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allad) Jga 8 Lagad) alaaally Do) g3 65 (1-1)

Region/ Country 2006 2007 2011 CAGR% Global share in
2011 %
Global 202.3 217.8 323.6 10% 100%
North America 119.7 127.5 186.5 9% 57.63%
- USA 97.6 103.6 150.4 9% 46.48%
- Canada 22.0 24.0 36.0 10% 11.12%
EMEA 60.7 65.9 97.6 10% 30.16%
- United Kingdom | 22.7 24.8 36.4 10% 11.25%
- France 6.3 6.6 9.2 8% 2.86%
- Germany 8.5 34 4.9 10% 4.23%
- ltaly 3.2 34 4.9 9% 1.51%
- Other EMEA 19.9 21.8 33.3 11% 10.29%
Asia Pacific 14.0 15.7 26.0 13% 8.03%
Latin America 8.0 8.7 13.6 11% 4.20%

Source : Alan McSweeney,( 2010). emplementing outsourcing Effectively Within the context
of Cloud Computing (And More Generally), April, 5, p15.
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context of Cloud Computing (And More Generally), April, 5, 2010, p5.
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Source: Click, R.L. Duaning T.N., (2005). Business Process Outsourcing: The Competitive
Advantage, John Wiley & Sons Inc., Hoboken, New Jersey, p 48.
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Source: Mark J Power, Kiven C Desouza and Karol Bonifazi, (2006). “The Outsourcing
Handbook (How to Implement Successful Outsourcing Process)”, Kogan Page Limited,
Londom and Philadelphia, p 11.
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Source: Mark J Power, Kiven C Desouza and Karol Bonifazi, (2006). “The Outsourcing Handbook
(How to Implement Successful Outsourcing Process)”,Kogan Page Limited Londom and

Philadelphia, P 32.
Lash Wl (S cpaibadl Jala oy sai Ainga Jibaally Alasid dlas 8 ) ) ialdl Galisy
e
Aadil) g ) JEDYy jdaadl) spad)
csthaally Wby Ly cilarl) apals :aulucll)
csthaall JSall cialu B Aardl) of of caiad) o gl day Aadll) andhS (he £ o) o lgiiY)
Aaa )l jabaally At Bla 559 Bale) @ haiud)

37



\
Gulll) Juadl)

AN TN QA doa A jalaally ddlaiad) g0

b ey oY) Caieai julaas asede () HLEY) Juadl) 138 b Lo
Gia b L )ill aladly Dbyl e ) dleaYl ccoladaiall b oldY)
leihatal e 55 8 Aadaiall 3)38 5alyys dagall ety IS 855850

Lylal) alaally lindl $yudal) clylaill aal ) @l 2 LS il

A Ay ylai g clsbiall A s PA (e

N

38



daxial) 1-3

JSm aDIA (b ALY adaliy odat Aaya 233 ) Cile g gall abf (e gaba@) o 1dY) yoiay
o (Y Al S g e laall sl 5 liaal) pai 4Bl (e il acinall sl SN
L oasill JAN) el o spilie Sani Ally Gl Leiias Y Al 5 Galall Gl Gl
Gllee P o Oladiially Slussgall 8 oY) sty sl daal o L (1890a 1999 (Jic)
Mlsall DS Plaid ) asedall 138 Chagys dudlial) e gh)m 5ol  Jllyy alanill saley kil
Y (e JleeY) Ay 3 dagpaal) clpail) ket s clgidadil aie il sacbie 3)lse e Ginlly Aalial)
06 o ela e 0 Adazl) Ly Jl) 2l e JS e S5 claliiad alde) Ll
A sl L lall paliaally Dlaiad) a3 L Jied) 8 bty & ladll e Al dywdlil) 3.l
Cially (galall (Al (8 ale Lalially ol (gl Gpeaadl diasl) Jasnd) Wliiels (g el 43 (ool
syalls Cul Aailly cleadl) Jlae 8 4a)ls ladiie 3lin¥) o) .(Tamer and Yilmaz, 2009, p9)
(Delmotte, €s5fin 13las 4abil asfin sl Gliy LAl 323l g Wil cilaidl calSy  asa
Olaay LeDles Ly Giad o Lgimy) B3l (b o hsm LSty Ledlaal (3 gl (yaiay Laa ¢ 2008, p545)
Mg Tz A Gl 850 A dan Ll (any Laa L ey

f-‘jﬂ aj@-&\ 2—3
i) iyt 1-2-3

G Al dadal) Auhal) & Jaadl) sl liyanal OIS s il die o) uliy Hlaa¥) Ty

bl sass S5 elgdlay AN 518 2 gl ) Jpall daly lgie JS iy dalall Ly oIS

OSal 1) Cumy oy lilee Lgd @l S all Jaalii (e degane Sllin of & sl Ll A

G leie iy A8 sany Aagill lie) (Seall Gad c@paiaall a3l Aubn 5 GlSall oda JS saalia
(10302 <2001 ¢35,8) L2 ald (o) Aushyd Lea (gyam o) ) Agaliad) illaal)

Jib dahid)l Calaal) Gass e spndll U Capatll DA (e oY) e maas (Sa
D laag Leguiamy oo leliy uulal € e oD () aas Gl 5 A0 ally Aalidl 3lsdl o a8l
Al 138 g A ¢ Gunliall Ailae s CallSCll iy A i) 50 WSy cCilaaY) ety 43 5idal) 4 ladl

39



NIl Al adaind A Gaddlly AV S e ai ) Koo ghe Juzmdl G ) aa
5] e Alladlly 50 LSl yfiaty AiSae A4S 3L (5l dadis 348 (La Création) olsyl e oLl
(2002 2012 i) ¢)VL ddasiyall aalidll

bt 4l s Loy bladl (pe 4ind Lay o801 i lotle (i 53 il sl Cilansipall 4als
Taallal) dlia) 3k 5 Sal o3a caypl By el 8 mally Jailly Lobks S clid) e
I 8 i) il ) Jsagl) 8 4l

o)) il julaa 2-2-3

(o) Jlme raall Jlne (& Tl sulae B A leanas (Sas oY) Caiai e Caliss
L) el
el e e £l Yl

sall ) 1) S A0 oY) 6 o Ll acadl jles cana o150 e 55 aa g
FAERIAEY

A A ) e Ll i sed (LRID 3l sl (e el 481G Lo Jumiy o3l sle f e JS
:(Martory, 1999, p236)

Lol pa Lo i @_u\).w\ s paliie) (Ray CrAll A all a\)éi 1ol 'Y :L..;J.&.,d\ SN -
o) slee it DIA (g Lpudll) Aliad) et

Jlad J58s gyl Jlaninsd e Aawsgall 5 508 & Jidy 1 il o 1aY) -
Aa il A0l il o) ol g B Allad b oSy s 1 Wl 2191 -
teaall oY)

A Lﬁi «(Martory, 1999, p236) "dwww3all s Al Jamall & Gaas Al @l paall e matl) SR
e Jalgally Cpmalialls cpaysally il sSall o1d) Jadiig Gusupally Aamall Jalsall aany iy g3l 615
Asgal) elal & 5 o) oSy ) Axd il

40



sl Jbaa s ¢Sy —51,3315

ledlaaY dadaiall Gaiad 4 acalyy el gaall o o)) Laag o)) e cpest () dend (Sag
st dishall adl e o)) s SaV) galls e liSlly Loaylly o 1aY) 13 e Glaiyy ymeadl) adl) o
gy S b L 05 o oSe ) Al sl gaes dB G hanl) e dadiiall 338
e Aty L@l 8 hauyl e 3l el Al Al A0S Jyshl) sadll e Ldlaal (3as
Alhh Glgia

Al L G £1 ) — G

o Al 03 8 eI ity sl Loyl ) by B L el 13 L

Aida s cr ) Ala y dullal Aila g A il ) i L jemn (s ) Rl L) Bl iilla

) Al g5 ohaill g Candl) Ail g AV andl) Ciacayy oJasaill Al g ¢ Gy gall Adda g cal )
.Aalal)

reslalaiall o)) (uld e £lsdl 3-2-3

:(150= ¢1999 ¢ yaria) a5 206 L) e ganall ) o1aY) (uld e andi (Kay
Productivity 4aliy) cjyudi

cclan ) Gl EDRaa s cilajie cp duadl) AR Guyla e I3 6K cclan gl dualily (alati
- paliall Aiial) Lalisy)s llaal) 4aliY) Ge IS ae Ay GBé
inty el Jumdl 5 at) Layjlsal gt 28 e Jaiy lLadiiall Lola g Zali) yiat
3o iU e doaliy) it LS DA (e 33 daid (o Cilajdad) e A ST gaia dualiny)
gl
" Productivity= Efficiency + Effectiveness" allzdll + 3¢Sl = dalisy)
Assaall oL Jee i Edladll Wl crmia JS8 o L3V Jae a5 56 S
sl o G Sall 33eaY) Jend Al CalaaY) 3adan ddledy 3lais :Effectiveness  Adladl) —
Bang JS Gilaaly Lalis danh o gl (e de seadll ol Cadgi g

dc ganall 028 el Cum ¢ cafa lea IS 8 sl aladin) 306K, slaig :Efficiency elasll -
B el IS8 Al iy Gleall Leasy ) saaadl) sl G ) Al CollS) s

41



Jany A ) iyl el Ay 230l Apen] seinal) sa5a IS5 L Sleal) 138 Leasdy 1 Zadsl)
sk o Alalad) ) 3 S e S5l DA (e s s g Al leadlly culaiiall B35 S35 cilalaial)
leadlls cilatiall 5aga ad) b anld anadie G0 ) esalll o 2 LY dlee 8 dadiiuall <Y
lleall PLA e dalaiall Lggde Joand 3l daliaall Zall o doalilyl cculalaiall alis) (o
Mg psi ) ALY,
Quality 335l cfypisa

ol Al LS DLas Gl ey s sSall Byead) b 3lapall Cilardll B3sa (sgiey (3las
coald S daeSall cilendl) 3asas dale diia) daddll 3aga Lgia () oS5
Timelines Jadall cdy yijsa

ool e sl Hlrally conaall il 85 mamaa JS0 Jeal) ool o dadaiall 3y uiy sag
cJaand) lllaig
Profitability 4l jése

Li€ays Jandl Alialgal sl Ty 2 )Y piindy cassiall Aadil mpan (o ol aus e 50l o
B Aanyy Bia5 AU Aaalll dwgal) of J4l
Aiially LN saa ) ssie e Lieli€y Ll e aSall (ulias U5V dswsall Coan Tayyll aad
sl Jyual dad o Clagasall Tl as clghléindy dsall Lelias ) =LY o 3D ni
A DA e ol claals 2 Y1 G AN DA e W) alig 2 Y eda Gaiad 8 cuaali A
Frsnpall L) Gongl) Laliie b Fayyl) Gaad iy cleiiad 8 Caale 3 L1y 7 LY
dle Juadl 3iian Cargs Aabial) 3))sall JieY) Alasii) dussall 8 dalell 500 IV alead) (e o
LalaaY (Saa
Customer Satisfaction Jued) La) jdisa

Zliad lny Gasall s duangal) dngi 05Ss Latie Aualigy gaal ibisall AST (e Jsandl Uiy iiny

.(Gilbert, Better, 1995, p178)Y (3 Lol Al deadll e Geaaly eSleall G813 Lo paad ) dsgal)
e ) ailalag 4l Lelil a5 daenl) JB (e A0 Aexill asn (55 o Ll aiiy
s Al aeild ) Lty lele Juany of CSar () ad) 3m L clexd PR e Ll
aaall il sy ale IS8 Alass ) #las o) caaly Gihaa Gl e lgileas Ll Laaf Dla
Bl Gy Led ollpall dlonll o Aiiie 5208 (e b LailolSaly Lgihas e adiny (ala IS

42

-2



Al e Sleall il e S daalll dsesl il b (eBlee ga ibklad) L) e
ool coally i) L] il gme AYI AL GBle e slail Laf Jed &y I
2001 apend) 333 odee laiin) olan e eS8 —an b Ll ollsal oSleall
Jaead) Ly e LY Ll el o3 IS (1740

rdadlitl) 33all 3-3

AUl Sual) iy s 1-3-3

Gileadlly C_L.J\ z e Auuiall 5y P Aadlnll 33l Qi e Al gJLL-.DJ\ il Gal
o 5eliS ST U (i) clala Al e Via conliall gl iy i) mdly sl e il
(6ua 2001 c@m}) "ngiiﬁ\ liiall

(ol de) s Al el Gaiatl dll cilsgliind S Qs of 1985 Hle b Porter el
:(1024= <2009

dgiclia 8 4alSs J8Y) il (36 of e 38500 Jasd Gaagl i) oda g 4RI 5aL8 A =
A DU 33al) 038 jalias (e

G el ey Lo lis 35058 0588 O o Al o3 3y A8 a1 Seall) i ®
il alaiy o Lgwsit Aeadll o il Bla o8 Aaglial) sday codlendl J e Adle e D o
Slia anndlS dilide Qb 5f Ressl S il an DA e o S

A 8 asEh Cun deluall Gada Gua bl Jlae lial o Lagliud) ol a1 S dagdyiad =

sy eyall 13 Ak o lgmdliul jaad & ey deluall e shal 320 o Gaee e3a loaly
Kol s Gagiadl gl e K 33 e Gl PR e Al e <5 o L) daal i)
Acluall e Cargiusa) ¢3al) 3 Saall e

43



:Aaudlit) 3isall palic 2-3-3

p G JCAN PR (e lapalic aliag dudlil) 5l e (Day& Wensly, 1988) e a5

g;“‘ﬂm‘ )S)‘AL' m,}‘n L‘»\)‘d\ :'é)_ud\ ‘)Jw
- P N “ o e e i e < )
i < e Slaxll 4.1.».\5\_1 4\..4:15}\ <& d)sﬂ\ 45}5:\4 J)\}n _
gl Laall Al Cadlsall ealass) — ik e ety
)l - Hsite Sl

L el a5 Jal e sl laliind

A 4

A

Agudliil) B3all pualic (1-3) a8, )

aladll Jlas¥) )00 B Adaddl) jgisa daja o Jgaant] dadhe Al (2009) cagana G joaal) a8 jaaall
(onads (8 Asala (Bilatl) A0S (' paal) LAY A e At At Al Lial) (idadl JAaaS agdaiil
Aeadlil) sl daly pealic cileadl) o1aY Quliall cud all (g el agall AalKA) (o JS ey AL
cbeaiall 1Yl byyen oo AV

ey ) eyl Ll i s zWY) sl jobias BbAWO i)l masll e sl
3e i fppuat PR (e A0 Apudlil) 3iaell 3a3ad ) g B cdadiliulS LaplR jalasy Al
Sy bl o Tppdl) c)lsal) dist Gl oo S /5 Bl ) o 2al DA (e <l

44




calsil) pdgi A Ayl jalaally Alaiad) e 4-3
M\ ej@A 1_4_3

Dbl dpaas 8550 Al A8l Jias G Jlee V) iladiie alaial Jae ol caaal adl

il S (mid ) ) Cun (e Aaliial) Galaal uiat Lids Ualiny) asgdall 138 Jagiy s claviial)
labiia sl aas cchladaiall Gl 4y glhaall ~ L) a3 o ae by Lae Aiaial) colaly YL )l
A cladaiall Qb SEQ ey sl G RS o ggde muigiy skl clgilerds Lgilatia skiy JlaeY)
Caa (3iat] 4y awime 2yse’ Ll AalS) Cdye 3 ARIAN Cayyleil) (e HESH Aprlaall <L) 8 <)y

"SlarAlly aldl o)yl 8 Leady caalolly Ley Jgamall 28l 3aagn (& A4S o289 Jaan aye o
.(Horngren,et,al ,2000, p70)

Gl o LS el kel ) e dealill HEY) Cany sbad¥) 3 33aT Jaal) Callss of L
o gl B ) Bl 3 Rdlid) i Jle s ) Leali) S e a5 of adiias Y
A Rl 8 sy Gian ) LS (aias ) 65 Gladihind pe dall Cladaiall g5 5l
Jet) Lo a5 sl g3l elays dnylal aliadll Gliadl legd Y1y daal Y1 Cud
o 8580l culabaial) b g lmef Jad 3llg Ay siad) Aplayl agiall 5ylals 135V 5181 dpmans S35V
Cld aal 2y calsal b sy (Gadat o g o) aglad cpll elac¥) 0 % 70 J 55 (w
.(Burmahl, 2001, p16) daa)lall jaliaally aaleiny)

sl et Ll alaall Llaiuy) A8 2-4-3

(Bristol, 2005, (3lall (e el A (e CallSll b <y s (imy nylal) pleadlly Llaia)
:p67)
Rad aliad) i Gl Blaally Jendil) (S st e 6 Juhll gadl e il Yl
L)k ciladaie s P e ST I Al Lia gl a1 e salian) e 30l dadaial) Y cclandl)
Nin sl il 63gs Aanadtie 5K Cua Lingl KA 03¢0 WA
ASlas A yal) AN Cadlal Jisat G e Jsill CallSs (e JIE A ylall jaleaall Dibeia) 1Ll
Slo sdle LJaal) Ay 50 pe oDl Jeuf i Ay ey allSs ) bl aal oyl
oo ol dedl) i e Lan daslall alaaall Alauy) clad claiid bl ol el

45



SRR polie ) Jsa¥) sy dang S Jully Bagma s 8 Al (Gl Guolia
S s el adlsal) IS of e sl o M) agled ol st Cpyaall aliea " cJaall
. (Corbett, 2002) " )lall jaliaally Asleindl 4S50l wda ) AN L)

pail) Jie dpadill Gl Jo e Gladiued) )l jaleadl Llaawy) S L}_\L Jla
Laslsl ol 3 ZESd LS daladl Ay Lafied) mla daadte G S eledl
Lgibas

b Jlaally cpidhsall CBlniaYy iyl CllSs 3 i) (pe Aliaall G gy il : B
abeadlls Al (e il ClISE b gl il aslal) ladl Alauy) Al
aaall b paliad) dla 5% e Lagad (%90 ) (1T ) clogded Laglsi€s 8 da)al
AN Jgal ile 50l ) sam s Y (Raadd) 3530) Sysall ) Jga) il cdgylay) Cadiall

ol Gt s Bl O Clibee Jis s 535

Sy o S Ayl a)lsal) A ylad) jaliaally Al o ) (Michaels, 2000, p500) duhys (alis
%40 <N (g 35 %33 L 25% (e dass sially dleladl o) 48K

siladly ALl (@l v dadiall ) adl DG dla ol (Kremic,2006, pd69) by
Abaaalls Al (Aalal Al

A5 L DI Gaubd) 33aY) W cialal) aleadl Gandll Galal) g Ul sale olabs ol Jf
Aglee Aabaiall 3 of rayall (a5 cdamylal obiaally Llaiudll (aledl ¢ Unil) Cilusse) dalell S0
Gl paen ualic J8 (e degine dalaiad) sS0 a8 e Y Aplall aliadl Ll
clasall Jlae 6 faall abadly Tlaiud) udsiy Gl dasSall Cuald 1) Juw e a8
oda ol oliieY Lallll cilSE) Juoail culiy duludly ASH G de e daally Ay el
Gladll Heg 4 Callll amid oSy dalall Wbl e Juadl ek a3 3 Juadl @l
8 + (Willcocks, Currie, 1997, p19) dusyall aladlls &) Spen 8 Asillasydl dasSall s Ladl
O a8 Wlaul & ddle dadiie 7500 e (Domberger, Fernandez, 1999, p38) shal &3l

ilalaiall s3] ClSEll (g0 %56 i b e s Ayl aliaally Aileiudl

46



& nall jaliad) clilee bin @lSys gai 3l of ) (Business Today, 2006) disaa s
Gadail wlu) cljiad) aaf aal ey )Y diaitie dldle sy ladadil) b i ol alls aigl)
Cigll bt Nl & Jygl)l 8 (clpal) @by Diliud Laplall jaladl by sl
Al DA (e Gl wgus 2l 8 530S A duan Gaia Jal (e lgiamy ae gl ) pualal)

Mgl Ll ALY (mmy alge A0l dmylal) aliadd) cililee ogludy

Go AL algal) cpend U g Aaaylad) jabiaall Al sl Guls o (Kumar, 2004)
Gllaal) any elal Jlae 8 8hadie 38 @l Apayla jolias e A4S Ji clexd e Jgeanll Pl
Lgpay bylams (gaiatl cllly Laylall jaliadl LlialVl clabiial (any o sLitdl (aa Lial)
Bl DA e Bpetie ) AEN CllSl) Jiatl cilabiial) Glany a3 S e Joadl
lode Congty Aaalsll Lelilug Do diluall Jleel 5t of fuwsdl cplia) 136 diaylall alaall
flee Clial 136 GSall oy c@ppesinl Ciloansy cilseail 8 Llad Jicti 8% illia (anads
.(Bellaag, 2009, p30) 4diall ilic Jaid a8 g8 La Al jabiaall dilainy)

Yol V) Callsall g Alia ol Gl Al jaliaally Dbl a8 clabid) G e a2l e
Aoyl aliaally Bleinl) Gadad vie CallSEl 8 culygdy Baianl Ll JS8 Clilaca aag

Lasl 1€ S50 Agaylal) aliadlly Ailin¥) o (Domberger and Fernandez, 1999, p47) b
Lo siddl %9 Ay callsll saly ) <ol IT il stadll

Dladl Glawy) dlee e pp 8 ) delaa¥) Cadlilly salal e Sl aey Sl
IS i) e Sl Jadn g (Sl Gl e HlEeY) Gpn M5 Y 8 Al daylal)
Aol e laay) calisall Wl L JEmy) CadlSsy dssalall j2 Joa) cdiall day ciall adg cdd) )
OSad S 0sS O) Ka oSy st Gaal) e 05 8 sl abiadl Bl Guls (e
Al pamleas) colad)l gl Zg )l Gamlias) ) deplal) jobadly Blawy) gap ol oSl

-(Kremic, 2006, p469) Zaa)lall jabaslly Alaindl ddhaal) IS8 & Culalall

Omend ) sam Laslall jaliaddly dilaanyl glud of (Gibbon, Schumacher, 2006, p48) (s WS
DA e Ul gl i Al AL drly Aali) Cilaal pay slinadl e alaly Cum cAgalusy)
ALY el s 3y b g s A yladl Alleall Bylga (53155 Aalle Byd (553 (padh say Ailaius!

47



g A alaall Alaiad) DA cpe CillSEl) e aall U e Uiy of Aald) g5

ool Alaad) A o A Lhe 383 o oS dadiiall sal) cld cl$dl Al oY

Aaddl) (udly laag s duadiia jsal cild Al dug Al
W Olatienal) ASHA0 anal) ol cpa 32N oo ASEN (Sa5 Aaglal) jabaally Llaiuy) Ll
By (1oSi Y a8 Lo Al alaally Alaiad) (pe dadgial) AQISEN iy gdg ) LaS cAaddd) (il dadial)
sday (Aaddl) agje Byla AR (JUELY) RIS cdiall) Jadi AE8 GBS agag JYA (e a8 LS
oA jalaadly Aliuy) Ll B Aaaiall il cipdg colad agag ase ) 390 L840 il

Basall cpeand b Aaal) jalaally Ailaiud) 40 5-3

ipaal Cpels clindl dee dadliul o p il ) eyl bl bl dawg b
Gl aal e ¢l Aapmall Cagylall Canlin 1) ol slaall Ao sana lialy colinal s3gd 3l cilisyladll
Gliia) 488 4 Lghalali 3y a0 i Banaa Ayyla) AWliC ALLEN 39l 35)a) uyeda Aoyl iluledl)
s35al) (ogine (st DA e lgiadll Ly 3 Aliid) saal) Laslin) Calaa¥) st Jal o
slaall dudlell 5yl a5 aals ¢ DU Baall Gl s A e slasall SIS 181 s
Al ol

Qi (e BES, Canyy 1 Bl o 535y Sl G Ay in Sasally ¢ ey alie (useldl iy
a0 81315 ¢ Gagntl) el Aauddl) (o gh colalall day)Y) cliaiadsl)

rdandl) iy 2i 1-5-3

Lo S ofialdl of ady &astl) Baga Capail (g)5 i Gl agede as3 axd (Tony, 2001, p600)
335n (o) Yoeas dentl) Ciuped Jade gy Cansall 138 Zaldl fas Jall 138 e WU el o)y
Goslall aladdl DbtV sasal) Ae 5 daddl) 3aga alaaly dandl)

tieaall Cay el dpulid Jalae S0 aag

48



G pailad e Capnill g0 cilestll L danh Gy o 58 3 sl Cagadl 1Y
gLty adlialy 2RIV Ge Hle o Leadll gl shasall 138 (s cdagal) (g all AL oo W
(5602 2005 ¢ i)' agalal) plull Lalias (55 5l all anis A

pmilad ast e Ky cgelinall Gapdll (o adll Gasnil S (e (Sas hipndll Jaadl i
DLy Z ) Jidee 2305 AdaadU) s sal DU (Aslall g Ll ald) (e lajaas S darsl)
g2 05 of e AT Gl il ety el S Jad " Lol el 138 b desl) S Culd Ciey
(5602 2005 «iy) "Agale dalus alatinl Tagy ¥ o Lagiy 8 43S pe ella die iy Yy e sale

b LS ol dlad ad Lagysl cisensl) Al A0l waas ol AL el Jane LG
:(Overbeke, 2000, p4)

s o lieSlls oLl g3l caplaill cdaall cayall Jodiis 1 dagendl cileadll

giaal) Agleal) ((aal) (e celadll Jadiig 1 3ylaY)

o sal) ¢ Cpuladl ¢ cpalad)l Jadig  5yall el

gl el (Jall cilSyd Jadiy il calaadll cilS s

ot lialls acUadlly (3ol ¢ olg¥)y alakyl cilera

LA3pally dlaall 3)las

oo e S o Ll Lisa 5l LIS ciand cilianie o el JS 7 ( Berry, 2009, p213) Jsiss
VN e sl A Gaasan]

lpaibiady Wingh s daadl) asgie g b lernen anlod ALl DA Jalaall o (aadl G Laa
Aediall Apanal) ez ¢ 15

dagadl (y i 2-5-3

pasall JHgY1 alg )l Lganay Canylad Galaiasl (e Y B3l asgie aail

49

© O O O O o



Basadl iy (1-3) ady Jgand)

dagad) iyl sasadl Mgy
Jlaainy) o Gyl dae Dl Juran s
Aaliaally Al @llgivd) o Jaesd) clalial ) 4agll | E-Deming g
Ll e A8Uaall Crospy (e S
A Ol el cilals Bl e il 5,8 Ch“Msgf:g Lo Ol S
sl el 2my aainall i) sy S 3)ledl) | G.Taguchi sl
Bagal) iyl L) cilipgl)

S 35 ) Aedll ) Aalull (ailadlly cliall e sana
Ainjie ol Al lgie ) Gaiad o Lg3y8

o alae¥) ae o IV Byl (e pmaa IS deall o
IV s (s A yrad sl aps

Clalall Libe alent iy eiiall 3jeal) clicall de gans /SO 9000
il e ol dad gially dilal

Lald) das) 1 jaal)

Lillay ) Cliealsall

S bl 5352l 2gxa

daadd) aga alayi 3-5-3

Laxdll 33sa ol Cilyiine 10 x5 (Berry, Zeithmal and Parasuraman) ¢ JS 68 1985 ale
il Jpnll 8 LS

50



Lasdl) Baga apli cipdtisa (2-3 )Jsaal

sl izl |

Sy V) 5ye de dapaia Laadl AN ol ity —Adgisdly £V i o | dgalaiey) | 1
O el e dadlaal cdasdll adie 483) Fadiall 350 51l A58 dnass Liaf

d(2anall gl 8 Aaadll olal crnia
pee goomd) Jlail Yla Zantl) Jlusl) Jeaip Fanl il plelal) By ol slaeiad | i) | 2

(A yelge Jie dagyu dadd mis ()l

Cala sal Bylgalls A yee (Jie) Zaddl) ¢1oY 3 jmally 4y5the gl @DUial a3 | §508al) 3
(llend) acay Al sl 3)lgalls A jee (JlE)

(ish e U iy Aeadd) ) dsasll Asen) o) Juaill Asgus AV | Joagll | 4
H(Be2d) Jaguit] Al wdige cAandl) oo AaDle il

Calapal alall jeladl) (51) i) Cala gl d8laal) calfiad) ccuded Jodiiy | ABLAY 5
(Sl

ol A iy Ui ity iy ) g iy 43 egds 0 ARUL AL bl | Juady) | 6
Jaiiy agne Aaludly alS5 smsll (g5ina 33l Jal e AL Cilidal Aall) Jpass
¢Adaaally 2K o Y ALl aiagiy Aaddl) 4K oS ruiagig clgudd Aadd ruiagi)
(s o AlSLie (s (503 liiala!

) (1580 aglY alaaa¥) Juadl Ll elac s cilaY) (A& DAY Jadiiy | Adlaadl | 7
(D) Caliga ailiad (ASHA] draw A4

g sadll dendll 3 deatial Jsdl ) Jadiy Sl ) Gle iy | ol 8
(ALY sl Lads A58 ae Jalash WT i 6

(AU Aasaad cilillie Adjae) Jadiis (SLHI Claliia) djad Al 25eall 1 | Adjra 9

g1 L] Calise edaa cApalall D lgas) Jading deadll afsall Aty analig | Apugalall | 10

N COXEN/ AT PRECON REREWN
Source: Parasurman & others,(1985). A Conceptual Model Of Service Quality and Its
Implications for Future Research, Journal of Marketing, Volume 49, P47

el dised 8 3yl il 038 zad (s 1988 Aiuw o325 (Parasurman) S5 AaaY Ay &2
Aadl eday (3-3) Jsaadly calalaill ¢ lasall (lainl) dplacy) dgusaldl & Laadl) 335al dus)
Aeadll saga bl SERVQUAL gz 3sei lgdde il diedd) daxdl) 505

51



SERVQUAL 4axal) 553 alagd (3-3)J gaad

G gaaal) )

ol sall aal jelaey Aardieall Cilanas cdpalal) g TANGIBLES  iualdll
Ay 1y U Lle i) arall olof e 5, Reliability iylacy)

Adle deyun Gl Bac Lual 4edal) ania slaatial Responsiveness alaiwy)

AN A kT agiy g (ppilh gal) Ad jaa Assurance (jlezll

AN 3 A8 U8 e et plaial ]y Alial) Empathy Callaill

Source: Parasurman & others, (1988), SERVQUAL Multiple -Item Scale for measuring
consumer perception of Service Quality, Journal of Retailing, Volume 64, N, p87.

rclgadl) zigai 4-5-3
G5 A8y peadll aen ally (1-3) JSall 3 LS ek ) Clgadl) (e de sane Glilia dadall i 2ic
Gapwilly ppanatiy i Ally Sloadll AL o saind Jlly 2500 Lexdlls dafiall Lasdl) G el
-(Parasurman & others, 1985, p44) daall ALl

gilial) Luaidll el

A

v Yy

A

A

A
A 4

Ny

(sladll ¥ 5 el

Gl dn 21

2 i r'y

Faskl) 35 gigas (2-3) Jed

Source: Parasurman & others, (1988), SERVQUAL Multiple -1tem Scale for measuring consumer
perception of Service Quality, Journal of Markiting, Volume 49, p 44.

52



ptlie ulail G Lo 1Y) AaaliY) Slaagll Je agad Al Wl e S8SH padliain) aolaiid Gaules
e SX Basall

el e DY) -1

caleall e Ly AU gl e JEY) -2

Aabiall oylsall e i) salaiay) -3

Al Gl e DY) 4

cCpdial) Loay 33l =5

conlalall Ly 0Ly —6

Agygpall ye GleldalVl e Y -7

CAY) e clail) o) ase s A gpaall apaas -8

Bagad) Cpwady A Al jalaall il dMe 5-5-3
alaally Ailaiullg sasal) o Alalaall 283al) Proposed Lee Research Model (Gl z3gaill meiasys

e 050l AN Al anld e Lg3a s leliall Apedanill 5ya6l) G A PlA (e Al
.(Brain, 2012,p58) Gala il Bt A (e 585 ) 53521 aaen

Aol 3 a4l

A 4

dlaall 48 jpmall aulss v

Fay yuall 3 jaall anli

asal) asghay LAl jaliaally Ailaia) ABe (3-3) A, Joil)

Source: Brian Haveckin, 2012. Information Technology Outsourcing by Large Australian
organization, Faculaty Of Business And Law Victoria University, Australia, Date prepared:
February, p58

53



) mamg DA e dmpall sobadly Alaa¥ls sasal) asgde n A JE) Jsaall moans
Sy sasal) o Wajils dea (e Adprall ausling dpadanil) 5)08l) muia g DA o Al o2a e 355l

Al jalaally Dliu) g 5agally Adpall aliiy dpaudaisl) 5080 dBdle :( 4-3 ) ad; Joaal)

aadl) Cay yail) Al
Van Dyke, Prybutok | 5 a1 3 eddle cile el die o el 5 sl
& Kappelman | = Dlsally Cilagleall due o3 Laplaiil) 5

(1999); | yalaall Dbt 395 J8 (e
Myerscough (2002; . .
Bailey & Pearson Jreall )8 8 5 cdonA)

(1983)
Bailey & Pearson Ll Al TR RRE 36 mad) anli
(1983); Gonzalez, e o Al Bl Daal)
Gasco & Llopis 48 yrall pladiufg sl
(2005);

Goles & Chin (2005)
Leclercq (2007);
Lacity & Willcocks
(2000); sagal) ALl
Felton(2006);
Chakraborty &
Remington (2005)
Furneaux (2007); . - Sy e )
Cummings (2005): 25 el Al gl
Lai (2006); ;\.;:;_)\;J\ JJLAAR.}
Lee & Kim (1999
Source: Brian Haveckin, 2012. Information Technology Outsourcing by Large Australian
organization, Faculaty Of Business And Law Victoria University, Australia, Date prepared:
February, p58.

aadii (53 acally cileral) 335a sasall 48150

54



(Analytic Hierarchy Process) AHP 8 zigai 1-5-5-3
::\3\9)&‘ Jdba.dl..\ :\J\.ﬂu\ﬂ

omddy L Gl Y ahin) b8 e Gl abeadl lanl) Gl Gadas )8 3as) )

ols (Yang et al, 2007, pp35-38) (s s slinall aludl 48l & SN oIdY) ety gy Jy AdlS3l)
s oAbl Jalsall to g gl 13a Gulai ) Al

DU a5 2y Aol o ) ARl (e J8) A8 il 1A el 10 Gl 38lS ad g ol gl -]
Al e s lainY) 2 f Aal) calS 1) W ocaslud) Bals

sland) o Alalad) 480 jilg s 8 ol sal clasbeall Ay L1 i Ly auadyy 3ylalaa) -2
cslal ) 13 alaind Sy caplall jaiadl

0o dediall leadll 3asal) (5 Lavie Coglud) 138 aladinly HhE 385 clalaial (e del) ) Cua 138 -3
slandl galade & lae HESG el a)ladl jaadl Jé
Ll )8 sy 3hls AHP (Analytic Hierarchy Process) S YA NSNS N PUNIF SETPTRAE JGITEN
Gy L Jiladly ¢ Hlmall ccargdl 0 Ay Aligiue EBB e oS dua @A) axe (e Al jalaally
P Jalyall (585
LA alie e apa (Al DA apds
bl aalial AALEN )l A (e DA ULy aes
el @lily dalae )y cali lasl
gy lajia e Jgeanll HLa ealial il) Gl5Y) gens

55



)i polad) cillee bl alasiuly Gledl Jhll z3sa 3 AHP S Jul) JSa) ek

( N
sbadl cllee aladiul ) 8 a3l 5 sl Jol sall Zyuadll () 553 ppl 2l
ENENGIEN] aagl

~ J

fua Al 2l

Dbzl
: BrEEN|
e il

Ao )il ) cililes ciglad aladialy Gglaial) AN zisal & AHP S (4-3) a8, Jsid)
Source: Yang, D.H., et al., (2006), Developing a Decision Model for Business Process Outsourcing,
Computers & Operations Research, May, p12.

saa Genlie sl il ALaLa) sasal) 5yla Gaslad Gulas of (Chenhall, 1997, p190) sl LS
t e Badae (oIS (e Aadipe B3sa COlD Cilatie alid e S5 615U

gl ilalia Alaiuly el gl 8 alual) (ledl) clatial 3apas Lulie dllgina) L,
A8l A lad) Al gl o A 2] calgal) ) iy Jie dagl) dluliy Lals g AT cliie)
RISRECH

Ll JS0 4l jmid DA e slanad) dumy ool il 4l ALLEY asall 5yla) Jane yoiy Sl
Slinal a3 daill ALl yauia

56



Cllie 4b Gty ol Aaadll edie anlg Al Ll Lladl (e dead) sase CallSs of LS
ooty of S sasall dale (81 L) (e (San 5 sl (Baiad Jal (e LS a5 Gl £ Dlenll
Aol aleadlly Dby cileaddl Ji 25 Lexie

A<l aliy bbb gl ¥ adiliad R g AaAl jalaall Dbl qglud gul o) Al
claadl) Baga (< Ladind 5LALA) aludl ABIS & SH o)) Cpaady algn Jy Alle by (el
gl JNA (e Lalal) jabaally Ailaiad) 058 (JBLe Lggals B claxdy clatia 7k sy
P18 gpsall gkl padl S I (sS AN pad MiaS Lajlh Jsas ) cliled) G
B L e Al Bagall o 1aie) 5 Abgu pawen Gaa ) e Claisallh o Jlaay)
A ALY Bagadl lad VA (he Awwsall Gisgty dllgiual) cladgi Al o deadd) o gilall
3 Alad (puat Basadl Jun Lan cshanl) A8 caaSy gl (3 guud) g9 Ayudlii Ufia e Jguaal

Aaal abuaally Ailaiay) )

57



Lalel) AaisY) do 585l A Laplad) jabaally Alaiud) 458 6-3

Ll Aidy) agede 1-6-3

e Dl Al dsall o S o ) adiey DU aliai) - las 8 ¢ dalai8Y) dd gl Jl b
Slo iy g adys e luall Al sale) i Gl e callaly 138 L Aadlall 2 lay) culSus
Axgyud) sl sy aludl alis §f Z W) Alee 8 Al Bhae (B3 o 5)0l 23l ) clalaiall
Jiy Al @l o Laih adied o cangy JUlly adud) z s Laglg€all cllae & Gias )
Al 580 50l Jal e coladaiall (a opslails o)al ciladaie ) Ala) e (Aaisl)) e el
il g gt ) gan o Sy coladaiall dpula) e QU e 585l
Al clleadl o ST 5 of Led gl jualad) gl 6 el adies g3 dlill gl )
aay) o dan)lll jaladl Al cslad Guls DA e Llayie 3al)s cle) Jal e el
Jeais e sana ) Leaysiis sLiial) alaial sy (Porter,1989) o8 .slasall z)la Loy oLl ey il
(4302 2008 ¢lae) (Y Lo Lo daals ) ala)
Lol e clends clagaal) cauall oz YY) Adadil s Al ddadsl
sl Lecazal s Al Al dac s Al

labaid) o3a o Gslaill e g5 dsmy Ay oAl Glaiie I Lulul) e @l b)) Al Jis o)
Gl daylfie Ble P e GIGEN g a6 Al of Aliles At e’ 4y opslaill 138 Cayny
.(Anderson,Narus,1990, p42) "< sll 5 3 aa adsiall Jaliilly aye il of Alalge il

ol LS alaial) b Appasall (Aaidy) cililead) (Alexander & Young, 1996, pp116-119) iy

Balall 3 3,80 sl w3 adaid)

Al Jleel 2 bl danlall 212y

Al Aldiad) g Al dudlal) shd) 3185 ) dasd)

i) 8 3,80 Jleel b sl sl e g of Lls e ) dasd)

ipabanll Adledll Jully il o) Glsise gl 8 ags ) Jalsll a0 el
0 ) Gadill LuluY) Al Ll 5.1 Ciye (Boyatzis, 1982) Wl «(Armstrong,1999, p65)

58



sl At Gilaws ) @l il 505 . (Anderson,Narus,1990, pa3) "dasll & Jladll 4l [ 5 3siiall ¢1dY]
le UK skall 8 o Jaall 3 Cal€ g cAaal il Baty Jadi Al dals 485k

Apulal) Ladal) o 58l B La )il jaladdly Aleiu) 48 2-6-3

O Sadl (o Fpadaiill il 383 e e sl dele dnludl) Aty oSl o 585 ey
obadl Alaal) ) Sl LS Aslall ladll dleud) b 3 ve el o) e i
rd Jaat illy clelislly clilaal) Jasa (Ao Sl cpilasally Jleall daill w4l o duaylal)
(Sriwongwanna, 2009, p43)

sk s e W W) dadiiall sale a3l Adaiiy) m

Aadaiall el 8 L) ) Ll Ay e

L)) aa sk ) Adasdy) m

el Ja Al L) 5hy aex A Adaiil) @
i 2 LS k) e 3l 3 e Ygpee 6 duaal) biadl Al ag3e o iy
il o131 3ol akidiy dpantaill Al S il Lnylal alaally ilaia) dail jind
oo Gilisall e Jaal) scie alinil ) ool Bayal Jlad) ga53e (e cileasll alasial o) sl
Al ame Slaly o 58 e il gal) (Ko g3 a1 cdanl) Sl e Liidagl el Cun
o3 o Al adk Al Shae (S i 32 Jilly RiSen 50l st ) el Sseall Cina]
aa e 1aa s 1B (SDay e g " i(Sriwongwanna, 2009, p67) AUl uUsEY) IS e 384
ladl 3530 of o U L lleny il ST 85 Ll 6y g (V) 2ny g o (o 4 s
ALl (e )5S pgil o (s Ul cagual (52 ) i) e cpgie Y pleal) o3 asine danlall
SJE (55 O el sad o agalea
b Ly Lol el 05 of S el Daadl ) ey aems of oy 3 pasall sl s o
LS slaa) glaly el Ao il 8 iy Cam Gaplall jobiad)l clilee gl Bada 3 Jdl)
Gasuidll ) caaie)s dpaddl Glulall s IBM 3548 cilis Laizd 1980 ale IBM 4S)d ae duas
Al il L) anlie st aldas alay) Gads (a8 y5e ) 4 ga3 o i 1) gasal) V)
(4802 2008 (ulae) @l b lede Intel 4855 (38

59



&) gpme Aadaiall pulu) i) e 5800 oy oA z3sa (5-3) JSa) mas
e lial) Lpanll ekt agaw @A e¥) daiadidl Aledl a5y duelead) 51 50l

i ¥ A A 8 Lalal) jaladl Glud) dakid) e of o caldl e J<

Agudlall Lg508 5oy 8 Aabaiall ac lua Lae L)) Aaiil) e a2

60



e

Lo bl oSy ¥V A 8 A JA) jaladlly AileiaY)

sy Aaeleal) 3elasl) 30l 5

1L

Al & Ao liaall dpaiil s

Aabaial) B Lalald) AisY) o 50 JlglandsS (5-3 )ad) Jeil)
Source: Dr Nour-Mohammad Yaghoui, Mohammad moradi, Negar
Tajmohammadi, (2011). “Outsourcing and the industrial clusters; The core
competencies Perspective”, Interdisciplinary Journal of Research in Business |,
November, Vol. 1, Issue. 10, p.90.

Al (A AN ey Ll e A A Ayl aladl Dlaiad) of ) sl g5
Llaaiial @AY Gl e Jaadl G Ao alaisg algall o3¢ 3)lgall Gamadiy Y] alaiay)

61



Whlee o AN (e AN el 138 oSag cagd LeliSoh ASHAl culd L) algall Lo il
Loaledl) el e BEY) (e lgiSay Lae Gl AbLaal) Aagdl e Soliudly WANS Al
i) JYA o goliid Aaaly Al cilles @l A 5yl claalall Ay ags Aualdl
Oa aal) B A3da wilgh (38a0 ) s oA e Apead) cllead) o SN Aalal) jalaally

. Gandl Adg e uitie Aads¥ls cilasdd) Sasa Cpendy ciillsal)

Ay Al alaally Lilaiadd §pudal) el il 7-3

S bl aal e alsall A Aplaig ayfsall Agylaig ANSH dpday coliiall A8ISH Agylan el
Aleia¥) Cllee lalie aal sy it Ags)lad) jaliaddly Bk dlee i 3 ¢ sialil Lgadiing
: (Inter Prome U.S.A, 2001, p6) L Lad 4o ylal) jabiaally

03419 Jaxl) 3_11:\5 dj; tb...a Jﬁj_l
@;J\;J\ ).JLAAS\ u\:\Lu: Sladia J‘J‘:;\ (a.\.’:u'l & g -2
Agslall jaliaally il cillee 25 8 48Ul CalylaY) o a5l (s gine eyl -3

gnlal aliaall i) Alead pudall iyl aaf U JSEY g

62



s k) il gl LAt Lt
2 it ubhll Al

p ' Lt ass
s haadl] - &

P il a gldll
il il

|

dilal) Silg\dS ]

(l'externalisation )

Laglal) jalaally Alaioadl Spudall el il (6-3) aby JSil)

s lial) dugall il Jlbals LUlual) 3ol agadl) iy uiwale Al (2011) Ll Ay 1 jaadl)
A jladlly Aalandy) pslad) S il i i) i _blaudll eaial) Syall Al Auhe Laliy) Cpead! Jhse
8002 « il -4, —zlr gaald daala ¢ ) asles

il dilss 4 5 1-7-3

o2 & RIS (< Lavie Lnls 3858 q il (f (S cliball o Coase 581 1937 oo 8
Cuan o3l 4 slale 8 1975 Jle b Williamson gy ¢cpmdl 8 83sasall Callall e JBf 2S00
Oe f5 o) (S i e Gailase U e sl Lend A58 Ja)s L 5 Y sl Al cildendl o

c Al g Laiadie iladaia Ju8

63



) Alee ) e Qllal) 4 4 culisal) 36Ss 4y)a 8 Coase and Williamson  lSél ()
i e i s )il aladl Bliul) asgde ge daaall fay gl Glld diagy cdaslall aleadl
Adha) dalady) clacddl) & odall)

@ oed cgmngl IS8 et AplaBY] Aussgall 0l g Apalai) Al Clisal) (ol Ayl e
We 3 Y clunsall e 380 el leald DA e JA Aaliy s Jpmylad) 3lsnl) 8 cDlelas
Y J8) e Akl sl i YT Jal) dasylall abeaall Abean¥) ff daia) AShal sl
bty laaagd Taliall Vg dunpall alily dedual) CallSilly jaan Al Goull Cliia (Ll daye
S e sallly Ay all (31581 (DA (e Leillad (Bia3 Liniline) Dld ASHEN L] i |an Aailipo ol Lkin)
L€t LS Aaliall sall  Dliall Pl L] Ganaiy (Lasall jalaally b)) Gam)&ll ) all
Jalse D i (Yiannakas, 2001, p45) J i'éé}. (Gerard, 2011, p69) Gylall Jumdls LeallSi yandi (4

oy cbagla o LAl LLaal) o Jead) ol Glie ap Levie Slae¥) 3 il of daiadd Jle

dabie daially dalall chlanay) el WlSs bl dilid) daaall dalall clénay) i sae—1
ity LLall dadaiall Al Cipg dudia ol ¢ ST LaLall el Wals

AN Jals il el Gisay Jlaial o)) calaall ygan o)) WldSs sciliaall )< -2

Sl aae s aiel) o) LalSE tapalal) abad) (e deaddl e Jseanll Alla 8 B ane s 2@l 3503
i Talaally 38,20 liia) Cigay Jldial o) coaylall sliad) e dardll e Jseanll &

Aabiae CallSs Llals Bl 365 e Y Lsplal) jaleadll AileiaY) ) biasl sie dadiidl e caans
s3sa Adliay onysall ) lgilalial dadaiall Jlay) ccamliall aslal) aysall las) 465 Leaal (pe
Aadaiall g sy ddaiilyls ilerdl

tomse saleS Aaliial) Adadi] apudi Sy Alkall CallS A5l g

(SIS daall) (3ol Abiin
s cpldinal ysall e aaall alay) (S dlle Lo g @) Jpal llayy ¥ Ll o€ Jls
Claad g3 sie Al A sylaae Cad Aalialls Glld Y ALYl s 3yse ) Aediial) Lol ddlad)

SIS dially any Lo sap ddlide

64



Jish Ja¥ S s =
. .-~ . e s .. 4_.’~‘~' :\_\Q'k_\.l 5 i - e . J
Al Y Gl g s o Aadaial i digdle des @y Jamal callayy Llidll o< 13)
JaY Jeaie die alyly B aae A2 Buse Jalaty o o Ladaiall e ling e oa)la jaian Ll
Jigh

A Jagpddl g5 die ISl Ay ety Aa Al abaally Llaiad) by Aalll (€ L

Jsanl) daiial) adaiady datiie LaglsiSiy Ale duagpad @l (gl qulhay BLED (g8 Lais >
Agaaty Wiibua b olaially L AUS QL ) d5a ptad ol Aga (e Bdd) g anal Lgle
i Al ARl Jlaa b agad gsal ol culalal) jeal gl Lkl alsaly (lady Lad Wi >
AL Al abaaally Adlaiay) dakiial)

Glagialy agd Ao 5,08 ¢ o Cuny Jhlaall (e Labiie A0 @) agie aly) (e dalilal) cuiSas 1Y) >

diad) Ja gy
S Jlad) ate quag JLieY) Gue dabid) WD o can Y cOlalaal) didiss ) ALy
N

sl A lai 2-7-3

Y el e i) By 8 el Sy aliai@V) Sall & RIS Al el il
Juaill A< 418le e Cipans pal Cagyral) aba@Y) ) agas Aplaill o3a g 2t A asaladll
¢ adlad) oyl Aae Jal AlglaeS Ayl o3a i sy .ad) 5555 A0S b syl AL G
Ayl b Aabaall CablaYl g Aplaal ) clsilall e Alule Wl e 38580 ) Lilas (DIA e el
2010 ¢« ASH) @AY GhLY) allas o duaddll lallas Jaaiy slay) il e 2l ali s

(9=

GHLY) paal S maagi s A Al Qe e gl o (A (590 2008 ¢ casaill) i
A WDl ik o lbad) & bl sas (miidts gy dadiyal) CallSall Qi 3 gaall 338lacial)
e daliad Jesy JS G Jeag Lo clgallians Loy 4 glag

fagiall e e e e ) b AN Ae

65



LIS el llialy danly Jery OISl o a5 Cipaill o adinall diall
LS sal) laad L sty 0 JlaeY1 il a5l JSH G sy siail) e adinall dall—c

IS SN S Ay die Laylall jalaally Alein¥) B Ma3 8 5% ) jealial) e al) llia

SE e ~1

23y sall Alindl cild puaill -2

bl e dslsall 538 -3
2006 « a5 ) SV Gt G (Sayg Alal) bl CallSl) (s e gshan UK Ayl o
H(600=

Al GHLY) U (e Aaglially Y cliin -]

S U8 e Aailal) claaal) -2

ganall pleal) -3

Aphi udiy cuaglall Jaliadl Abaa) L) esalll 08 SN RS Claay asf o iy Gsupalld
o GEY) il oS L sal) QS daplall iladl Alaul) U sl cilela) RS
)OS Cn a8l Jsaally 03l Ausigal

66



1.(5.: .._;"-')ill 3139 4kl .__:_:h_' 1 "_".
<+

Agent b gl MAS Al L gad Principal

S ¢ Jslia A g
y
Y v v v
e JAG ade AlSi, JEAY) Alsl, o jadal Al
5 palaal Cile glaall Shaal =ladl
J 3 o .

& r¥

eSle 3l dlan
~ kY -

=laaal e o AY

Alsgll 4500 g (7-3) aly Jsid)

Al amlia JB @ A RN pagli A dpulaall clagleall 5o 2009 (lay Gl s @ juaal)
fteabe Ul (Al LY Glall Gsm B A Laluadl Leliall clsal o die B 4dlaw du)y -4yl
67 Lo 3y daaly ALaiBY|g 3 )Y AS (Apulaal) B

Alaally L) o afal) B desdioal) Lalady) alplil) af e of Balll cp
A e bl S8y clilal) A8IS5 4y a3 35 (AlS sl Ay platy calilaal) ARISS Ay 05 L A A
o Ohaad ol S AN ik o Sasasall A8l o ANSgl A5 K5 Lady caSal) auag
(Al ABiaall) RS Cp aall A pall CiLEYT (e IS G B Juadl sl

67



~

&bl il

L*)M‘ :\SJ&S\ gé z\,)%)&‘ J.JMASL) :\J\.ﬂu‘g\
<N laiDd

Apsadl AGEN Ayl el ) syl Juadll a8 S
DA (50 SPSS 17.0 galipg alasinly Gasl) il Jilaty ey LDl
(i) Aoy adine maagiy ol aeal G Gulad) muag
dpliall clasgidl dydal call) dgagll Glelasy) =uagy
D) e egall bud o AlaYl o(dplad) clihaiY)
Oy el Aie 3 L) Clisisal) g lacha) & ) dpadl

Ngran Bl canld ) y)laally dalad) ilo sladll

-

68



Aatill 8 Gyl Layeas eV latV s o slaall 25 Leudy Aoy cAipaal) Bl 4y g 8 alaay) ]
55 oA Aaal) bty bl dgl 2y () e A Y1 dall e LaaY )y dalaiy|
@osrall Cre S gyl dali G g Lhill i 8 dlalally alalls @l i) g Uadll Cilage sk g
W suag dga Ji (e Aliaal) Lge )l Jially e lalsal) et Tapdadilly ClypdY s )Y) Cllee v
O LS Al Byl5 AN (pania @i 43S 5al (3l A o Lty Jaully clialsall GlS0E ppen cilS
E0L5 209 a8y asaspall Crmgar A3 (gya 285 (Ja 3lhs ) Lond 480201 oha dsile J85 el
Dt Aadiye dgall L5 o e Ga g3l Al el sall dalal) duswsall sl 52 200316123
S5l 3anl) aleall 203m3 (5 yms EDUalpall 833 e Shaay Aslly SN 5f35 4msas Sl (520

200405\ 15 )t 35 8y e pal) Com ey Zidadl)

A0 tles YLD dalall Auwsgal) Cabily (alall g lhaill e 558 glal) Calgl) Gladd ai
Ge el plesiiy BOT AWl Jagaiy Jarilly 2l agie el de dasiy MTN 5 Ji o
glls) Gdidie Gp ADle ) gslal Cald) Jafiag dussall n ADl Jpating dddlaay) cilal)
Jatiall il Jsaall o) LS cpanli ) B.OLT e golall canlgdl ciland agie Jsad die dablil

coslall drde o ey Bagale (il 1) (sa%m Aysal VL) (3u b GG

69



Gl il Julas 2-4

alilly gaall afladl 1-2-4

ool e danll b daatiadl el 58 4 (1963) ity JaslS Lgdhe LS dglacadlly 3 suaiall
Al e aall

LSl aa 1-1-2-4

o el 5o and 3 Ayl Al climel e 22e o lpmpe &5 alin) slae) (e e lgii) ae
Lt luas Ay s s Adlially Canll Calaal (Guiail dpalell agihl (e 32laY) Congy L@y 44<
.Lﬁﬁu\ Gaall e Lo s

:UAM‘ QL.\:A' 2-1-2-4

opmila Culial) iy (LAY b clall R0 L) iy Guliall Cil

s 3y Sie e il Gl 5 L 1Y) L il e Jpemall 4 sl s oelid) i) -Vl
. sliiall

ALY aam G (el 8 e AT Gab leudi el o Jpeandl Loy doaly i guin sl —Lils

b S S DA e (e Al lesad ST ey Guliial) B Gl dilas) Gk 52 ag
e ALY Gludl e 8)S8 aady Jalall GlaaY) e aaxs Al Alpha Crunbach Wi 5L ) 34,k
SPSS zalin Ao slaieVU dale dieay ALY JS pay () Lguiany

: A Jsaall 3 LS ((Alpha Crunbach Wi #s)S) a5k Guliall cild laa) ehaly Eald) culd

Ol 8) 3841 ¢t a3 gSal) AN) Jlas) 808 and B Caenstall (e Ao gana Jib (e ALGELY) asSal o
(A als dasa giSal) (Geall ae

70



LS W bl jLas) (1-4) a8 Jsaad)

Flig g Wl Jalea A | Skl 2 i i)
0.72 7 -
0.76 12 o
0.67 8 Lyl ddaiil) e 350
0.67 2 —
0.86 2 o
0.71 2 oy
0.73 5 e
0.93 38 i e

17.0 _)aa) SPSS zaliy alaiialy ilaay) Jalail) il @ jaaal)

0.6 e ST 25 0.93 (gobos hariall paead 3 lis K W Jales daii ) (1-4) Jsaad) (e el
Ju 135 0.6 e ST culS bl Chyastia e psiie IS 3 LssS W Jalea a0 saall el LS
sl aial el Yy Auhall dallay dlle bl ddlaae ofs Gin) 286 8 < lal asmg o
Byl
Al die (ailad 2-2-4
) )8 jailad 1-2-2-4
lal) e e sense e Gl dipe GG
ieg Cun e (Lushyhs 2EDU ejd) VLD daladl 400 8 cplaladl a9 2 A58 ddsal
Lol duaia) 358 Lay Lmalall claledll dlea o Aiall abdl () Com I Jpaall b LS Aol )
(s

71



gl die (2-4) Jssal)

Ll Ll | axe Label daal) B awad
Al aaal | Cplalad)
10% 4 agtiglaas Cpale )y Llall 3510y}
49% 20 (_)Lq.ﬁuﬁ\ cdalall GlEBa]) ccnbiluall dddl ‘MQJJ .JJ\)A) e))da ‘:L.ujl\ 'é)\.l‘g)_”
41% 17 (ligailly Ailuall wdiga) ALadl) oluy) Al 52!
%100 41 £ 5aal)
ald) dae) a1 ydaall
Jsaall 8 LS Al o luvgyy e haall dpadal) Allaad) Cagluly (2-4) a8y Jsanll 8 duad) 2l Al &

Al ) desendl 1l WS g6 ALY e clegene DB dleal) dubal) Criesi S Gl
ALY) Jsn daaddll agihl Sl ehall dals Al e 2B de genalls dale ailin) Gaual
:\:1;‘)1;1\ JJL&.AASL.\

Jaeal) Liay Ao doalal) poleadl bia) o0 duhyal 4l due lialy &al) cuald 8 45l dial)
AlSe) aics aainall s L Dlis VL) AGE See b Gl e Jiatiy dald ailialy
OsSe Y A Adldial e due ag) Syl Al aladiul alll Cul a8 i B ) Jseall
ST ) g il R e 5S5 O) Caadl adine e (e Bk X Apslaiia dua b gl
&5 2 Al anay (3l Led Lol (Y LaiY) @IS0 e dead ol ppaaill e 508 g adinall ana
anxa O 13 4l (2005 ¢iey3l) el Sl Al Al aas pasd) Ailasy) aabally Ll
iy sl pailadll 85 s of el (%95 st &8 Jalae iS5 LS aciadll

A A e canny Aiedl aaa G %5 iy Waddl 5 (%50 o asiaall

= (%50) (%50) *(1.96) = (%100 dpuil) Jaa) (aaibadll 3155 dyasi) 2 bal) dapall) =Linl) aaa

2(0.05) ?(42 goamal (i)

.33,4.384 -

72




s Laiin) daild aranai 3-2-4
(el paially Al O patiall) s paiall (e (piadld Glin) Al il

(Rl AaiY) o 50 Gasal) cAalSil) ) i) cfpatal e A ety 1 J6Y) Aalal
Kumar, Tibor, Armstrong, Boyatzis «ajlaill e lpaidl oda (uld 4 &alll Cadiels
.SERVQUAL _sliéa s

M c(d,yuj\ L) ¢« gl Br-Pe cz\a;tﬁ}!\ Cbal c@mj\) @m\ ),3&143\ il pige (panzaliiy @m\ daslal
G Jeaall A LS de)ge Ofjlal) cals

O] Aaild B cfylal) o) (3-4) Jgaad

Olaiiea) Aaild b cyjlal) a8 il piiall
) daslal)

7 -1 H|

19-8 55all

27-20 Ayl AdaiY) e 3K

Al Aastal

29-28 gl

31-30 EEENUE TN

33-32 Cagl g

38-34 Janl) L

Aald) das) 1 juaall

Anhall Gl patie apead Aall Glayie Glla) Jasgie (bl puledd) C)Sl Galiie Aali) Cranaiin)
b WS il e degia cilblayl culs

pia palivall @by wledd) St (ulila 8 (4-4) Jgaal)

12 (3hlsa Silga ylas Gilsa x| i 3lge 8
5 4 3 2 1

73



Gl cfyiial bl clslasy) 4-2-4

e Aias Byma ai o Y Aludl Auball Gl clalEl sy dslasy) gl jae (S
e SV A bead) clahaiy dgluall il el MA e @llyg Gandl il il Ailany) Guyliall

Al aage Candl e (e
(Rt )V 3 o 5 ¢ sagal) Al ) A Al il Genlie 26 Aulall c

(Jaed) Wy cctiigll 5 i) et cham )l ) e1aY) punl sy ol ki

A Jsaall b LS Al Ciia G yicie JS (glmall Cabai¥ly leal) ol il o

iyl cilslaal) :(5-4) ady Jgaad)

al Y| Lol &) pial)

@l | olall
0.61 3.22 aalsal)
0.42 3.23 325l
0.52 3.43 Lowyll 1) e 5<l
0.71 3.41 SVt ulee Jsn LAY Jasgia
0.95 3.35 Lay)l)
1.03 3.27 Aaliy) s
0.88 3.51 il g
0.66 3.48 Jaenl) Lia
0.43 3.28 i) jalaally Alaiuwd) Jsa alilay) Jaugia

17.0 _)aa) SPSS galiy alaiialy ibasy) Jalail) il : jhaal)

74



il ) Gaeat puleas dm)lall aladl Abiu) Jea calblay) Jausio of Gl Jsaall el
Sl (3) Apalad) Aall (e gy Lt Aniige e L) Ayla) o8 3as JIg e 3.4153.28
oS Y il sda of Adald) @ o)) Gaeadl 5u€ U5 L)l alad) e slae¥) S Y 4l
e caaie) AGAN o) Gua adlsl) aa ands 138y S JSE; A plAd) jalaally Alaid) A 4 o
Lald clsyd o Laldie) ) ABLaYL 36 i) g gsldd) ciilgl) dasd 4l B ggldl) IS8
L) Jlaa (A 8 shie L gl el cfjgad Ao Jpaall

CaladY) el (1) ge raal clsidl peal @leall GlalN) G Gilall Jsaall jeday WS
V) cpilagal) cilila) 8 5aS i s g e 138 (1) e ST culS AalmY) a5kl
cCnthasall bl (8 Gl lia (IS Cun AaliY) il Al

Apl) Aol aae 1) A agayg Lally) Cpead Jon Gailigal) sl B cpld dla of Dald) g
ey )y Ay el i) G eWLaY) Al O qua iy LAl jalaaal) zhaiud A Ay aall
alila) ae and; Lo 38 oA i) jalaaally Alaia) ) s salll (90 algal) 03gy alall 4811 4 alal)

Apaddl) S LB gl

75



(cBlia — Aale claghea ) Gagdl Al Ailasall Audyall Judas 5-2-4
dalad) cilagiaall —Ysf

Shn Al jaladdly Ll e Al claglra bl Ja 1Y) Jgasll
) J : ue 2 9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Laal) jalaally Aiad) e Aild) cilaglaall :(1-4) 4y Jil

laally Bl sl e Aile Gilasbes Lol Liall 2)a1 e %85 o Gl JSEN (e ey
O Aald) siiady (o)) ) g Gl L Glaglas & Legal ud o e %15 5 dmylal)
o Ay ysn sl agdl A dg A Al Jalaaally Dladud) oo Clagita agadl (pa A g L)

Al alaally laiud) Jlae

fianlal aliadly Bleany) Guls o 38e ol Ja 1 B Sl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

A jalaally L) Gt o Aibgal) :(2-4) by JSil)

Qs Y %15 5 Alhe daylall paliaally Dlbiu) slud Gals e sty %85 o milil) muag
st (adai Lhiay agidyma ) agad A88)gall 03gd Adlad) Lpudl) o Adald) e sl 138 3adaiy

76



Lan Lo gl gl i Jlaa 8 ol 138 dadd Lal §pilal) agiliadlag dualad) alaally Alaiy)
Al ) (Gaaty Atanl) Ay gsldd) Jlaw A

& Amlall aladl Al gl Jlay) e dalsall )8 slas) e S Ja 1) Jlgad)
¢3Sl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

4,40 & Aa)lad) jalaadly Llaiad) calal JBa) o ABdjgal) )8 MA3I B ASlad) A L)) :(3-4) a8, Jsill

Faalal) abadl Alan) 18 A3 8 Chealu il (e AL s of Gl JSEI S (e aaly
6l o el dgag (bl 1S i Maal g aals o Wl ex S Dl Wiy %24 Jalay Loy
) B A s @58 Al odn Jia b LA qilaual o ) £ald)

Al sl gl iy Guapladl jaliaally Al sl i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

ASe (adls b Laglal) jalaally Llaied) Laalua :(4-4) ad Joil)

%54 5 RS (s ) gan csla) a0l @ls dued) e %46 o ) Giladl JSEN e ey
Gsbaly ¥ pdlal) sl lly Guptal) O] Lpaddll cOllBal) A o Lall g el sEay Y
gl Liitig W) oy ALl o 5,08 Ayl ol agd cudil Laadl a8lgl oY A Al jabaaally Alaiud)

77



O ish g8 ABICH aysliiall oda 3dE () gradaiicn agdly cAuaslad) jalaal) o alaisl) (g8 g slddl
el @iy Usal Lgadal (gldl @)l ) Isapmd Cpudigall

AGE) el bl falal) aladl Blaial) Jia tgselall Jisad

5 £

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

sl ey Ayl abaally BV Gl 05 Fagpaadl Aall e %43 o Gl I3 (e ey
b bl i Y ds)all aladl k) of Ll e %57 G o b dususad) e jhas
G4 Ao dapad) jalaadly Dladad) phal Sagal) duwdl sda agag of Laldl g6 A8 e
Oa W Oladal) AN & Jeall i) a1 408 culeliSlly cpdd) o S0 ASHA ofadd ) gy
Laliy )il jobaally Alaiad) Gubi jhlie dugyadl ddal) alad) ase AT 4all Gag 4al
285 dpadlll) Bl JYA (e Lcislul) 130 (el b ALY §pad) Al Y Al eladiiall il
Ala ol Gax agie %41 5 Ao Al jalaaally L) jhlia ¢)a 45l of Cupaal) e %50]
dua o 0sy unsal) e %70 Gl @I Gulaldl) 13 (Bl o oY) AHAN a5 o b

(Foaiall UG [l Olatal) clSpil) cpa Andgia clayags

78



AN J31 580 il aoal dangall tie Asslal) beaall Aslial) el Jlgad

A)a Ja0a 5pal) g asad Al jalaaally lasiul) 3u6é 1 (6 —4) a8, Jsil)

Gy A0l age e Ayl pabiadlly L) o oy Al e %53 o @il KA e oy
yall (il aie daa )W) jaleadl Bl o %47 gy Waw e cilpall g

O L Oleiasall AN A Galelall iy (e 3ol (e oSBI Faldl Lgal ) AL DA e
el of el Lalill sda ¢e e Laiy) A5, ke o al A Al abaally Llaiad) o] sl
(Ratl) DAl [lgy laienal) ASHAN ) A, (a Shaal il A5 gSlias )

ial ) shaall duaddll cOLBA (g Augpdall Aadl o)l G ol 13 of Adald) sk
o lpdd o3 dgag Ao aSally end Al @bl sl e ¢ gty Al e Apad dla o Laly
L) e Sadiae 0S5 ol A0 o culi duaddldl colially Aadl 8l alla) o) .lgase
i o 5,0 4,400 (lgy Glatal) ClSHA oda Jia agag Gubad pa (2B 1309 Al jalaally

gl dalial) cililsayly chdd) crad Lapldd) jabaadly Llaiad) ) sealll o gslddl cilead

79



) Gy e AGEN 2ke BnlAl aliaalls i) bl sl

80%

340 chy e A5l Laylad) alaaally Ailaia) 3aild 1(7 —4) A8, Jedd)

e AN ahe Amlall aliaally laia) of (g5 dgaall Aiall (e %80 o Golasdl JKEN (pa sy
oo ABBgal) Aped U e Aalll oSy elld o A8lsa e Auall G0 %20 5 sl cdy i
L Olaiesal) A$a0 dualdg dial) Ak a3l W Gladeall Sl AGAN G die 359 cusy Adal)
o A5G Jaal) ciplall Ayifa Jagpdy Aigil Apulan ) s dpe 2T B (I8 gy Sal) a5% Lad
oo e Laj Lkl chy Laldl Gl W Ade Cijlaial) ga 4G 46 Lal gay sl
GAGAY Sl (e B G e Gudbaad) ) gea Jlpead) 138 (2BUL L edeall dpauilly giran

L) ey Cua (e B gy S e Ugh (lgy Glaienal)

b An i) At AN U (e pd8inn Tun Al aladlly Dlain) £ Galil) Jlud)

40%

50% '
60%

1 Lail i) Al 4,0 08 (e Laglal) jalaally Llaia) aladind 1(8 —4) 8y Je)

La)ld obae cpeid Y AN ) aEied Augpad) Ll e %59 A o Gilall JKA (e ey
Aail) 4 )il aladl 4$5a0 aadiul e pgily %41 A Ly diadliuY) ledlely alal

80



Llaaa) of el sfied VL) 4S50 g asi Gyt )l A2V £l ae udaly 1385 chyndliin)
Al B 8 ploy) AR oS 13 Alsgl Ay cilibual) ABISH A0 ghy AT A Al jalaally

Asyall b sl Adhall ARG cilS Jla g LaglAl jolaally cpried Yy ey g UYL agiia
JLAGS” oA m 19)1.5 JJLAA em Lg_'tl;é

Aokl ddaad A J8 (e oty Ay All jaliaally Alaiu) sl Jlgad)

80%

Asacal) AadiB A8 J8 e a)ad) jabaaally Alaial) aladiia) :(9 —4) a8 Jeil)

A0 8 iy Al jaladlly ki) o @xh dual)l ge %76 o Gilall JSEN (e
o Wial AU AL YA e Aald) g5 Lol gy ¥ %24 5 VL) 48,80 KK daiay)
Alaally L) o] Al Laday) 3dn b Lagladl jalaadly Llaiu) oo Lellsw Cnpaall
S dpanll MR ca Liaf gy gl Cinlgl) Aasd apal Ne b Ly ¥ LAt A$)d 3 Laylal)
daa 4 liia) el ae Bladlly Aagld algal 4G4 8 Gyl Galalall padady il

(Apadal) D) [ASHall daglil) o liiall (lany Lty Ayl

81



AN ) Basn (g5t gl ariion Dngal) aladlly 2laiul) ikl gl

60%

80%

ASHal) B o)) Baga (sgie ady B Aua Al jaliaally Llaiad) pladiul :(10 —4) a3y Ji

Al G Al aliaally Dibia) o e 3815 dug 0l Ail) (0%66 o Gl JSE e sy
IV Basa o uad dgas 8 Auadl e %34 Laiy CVLAN] 350 ol Basa Gauad B olay)
b 9ddall aBY) Liaf 0855 A8l o) Baga cuuad o cpllgall Ay gLy of Lald) g .AS,al
Ll 4jegand) sladl B culil) Ciilgll Wolasd She sxe a5 B c¥LaBU 4l 45l
Laglai€l) cpa BAEIN) a3 4] O gial) AT Luaddll Bl A (e L (C) ad) JSAN LA ead)
B Lal (e slow Cpiblpall cBlgudy cladd ali L8 g Claiuall @l$Hdl) ol 3asagall
o Jyaall gAY Jlaal) b dualiy cpibilgall datiall cBlgadl) Aali o) il g Aty

(sl D) [Agdilgd) Jaghadl

AN Bl Al o 5SG E dlal aladl Rland) sl ke galall Jlsad

100%

0% 20% 40% 60% 80%

AGAN Luld) Aidy) o 5 G Al jabaally Alaiad) daalua 1(11 —4) 8, Joil)

G Al aladlly Bl o s85 dugnall duall 2E e %90 of Gl JSE) mag
Sl oy sainy ¥ %10 Laigs (L Aalaial) il dadly il Cinlell) Al ddaiidy)

82



adlu da i) jabaally Alaiud) O] Gad Cnptal) aa dpaddl) cOGlEally ddiasad) Auhal) A (e
Collal 3 AAN sl JYA e c(Rraddll cOUGA) Al L) Aaisl) e s 8
b nlll) Ciilgd) jLan) A g ) i 2010/12/31 E&ub ba clelaay) of e Lald) 4le
odd o Jgwanll ulaall ase afig AN il o) G clasd e 4y Galady Lag Ly s
LYy sl ) Aasdd) pda Juad al oSl cApdalal) clgiadly AjlEa 5,480 clgiad) B clesdl
an AEally golal) cislgl) lim) AUS o pdall) BN A e ol (e L 13y ugllaal)

) (anlgd)

les linnall A0 VL) 3858 o Fuayal oladl BlauY) die e t ke ) Jlyudl
Llie

W Olational) AS5adl5 VUG 436 G AagAl) jalaaally Ailaiu) die (8155 1(12 —4) a8 JS)
Lalie Loy @il clS,lly VLN A8 o Sall ol osiny %54 o Gl JS) (e sy
Ui b Laglal aaally cNUai) A)d o Sal of all) siias . @lly o pialy % 45 s Ly

ol A, pllal sal) oS 1) Lagd 8IS cilaglaal) G sSlay ¥ agd Alillg Ayl B Galaladl anand
Mg Oladal) A lad) cl$a) milal

83



2313 IS gl VL) Aasd g olatinall (5181 A58 a1 e G Jlgal

1 |

80%

AgsAl N Laiy) Lasdt gy glateaal) gAY LS, 503 1(13 —4) ab Jeil)

AHd O Aie) BaeS Skl @dly ale e %80 duy Auadl Gbdl dulle of Gl JSE) e oy

llal o3ty caald 53 el s g o Lo Olatosal) AN oy ¢y g gplad) S5 Y L)
cuaaill ALE Lele 15 33a] s Ll (ud 8all 138 () 815 4S,)

lagr Glatial) (ool U585 L) A0 (e AShE sagi ke bl gl

100%

A USydg e Laly) A, co ASpl) :(14-4) ) Jsi
A58 o AS) 0 i of g Aell ) 81 e alaal) Al 61 9683 o Giled) JSE (e

(s slall ISy YLasy)
ausmd) AS,al mllal dadliad) 4 A0 agaagg Tan Bagiaa A ASI AN oda () dald) 8

84



e JA (e ey el (g1l VS 5l Lgilabe JalS ciLaiy) 4S5l in g -
o AN iladl Aleiuy]

--—1
| | I| |
| |
1| | | | Il
4| | '—-—--______| l
|| 1 l. | ‘ | ll
1 ‘Il | | ll
|2 )
4= —= ) ‘ | | lll
0 e BN — ] ll
20 40 6r0 R S
80 1
100

laaally Lladiud) s JMA o Lagn laienall 5 glal) USHEL Lgitales JalS eLaly) A$,0 (gl ( 15-4) o8y Jeil)
FEPQIER]

g Gleisall SN Lgaldalis (oY VLAY 3505 o (585 Aual) a1 apen o)) JSAEN (e el
fe (lly 1309 il 2 (he KU Gslay Lo 38580 JAxh e 2iall ) s adlgl) aa anty 124
oY) Wiladla asiy A,al of o] Aald) il L Lueddl) AL (A e el sl
COLEA) [golad) ciilgll Aasd aals o DA Aile) Baey daaa Sie dUa Jy A Al alaal)

(Al

-

W) e DA Ge @l A eible ge ein cVLal) A58 (ag be gelud) sl
.2\:‘;‘)&\ J.JLAAXL}

LAl laally Ailiay) e JNA (e (glal USA Wikl g gia cNLAN) A58 s 1 16-4) a3, el

Ehadla (st cVLa) a0 o gap %95 Al ol dulle o) Gilull JSE) (e
Bl JNA (e Aald) siiady . Gl Jlndl 3 aeilla) e G 1385 (ol CIS,E) LIS Yy LiaY

85



Ldal) od of Ggpial) a8 Ladly cillalaall (iayols ABMe cunnd A8V o] Liasl Lgasal ) sl
(Aradill COLEA) [opdshall Cp (aii A A

) sl daal s e alaieY) b UiV A5 50 U8 (s5ie mlidi) ¢ e aludl Jlgad)
Aayall aliaall dileny!

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Al jalaally Alaiad) () o Agdaall WEhd o aliey) B clylaiy) ASyd Be S g slua (alidd) 1(17-4) a3 JS)

(L) A8 ol dalall jaliadlly Llaawyl 3 L G hyal) i o bl JSE (e oy
Gl yal layd gy Cuald a8y 4,80 A8l lal<a) @l oy duall 2l aaiiey gal Gld i o) G
Al agibla) ae 38 1385 (Sl Gl s (g5ulall

L) A8 8 gl Ll iS5 A3 Aagla)) abeaalls lain) 2kt de (el gl

100%

YLy AS,A) 5) ghaia L gl 985 alaBia L ld) jabaally Lilei) :(18-4 ) a8, Jsil)
sz‘: d}mﬂ\éé\s‘)‘d\ 4.\::‘)‘;.:: u}ssb.\ M})M\ ‘L\.\,J‘ J)S\ %85 u\ dALuJ\ ds.mj\u,ac_m.u
Ralll ey - il %15 Clal iy Ls)lad) Jacadl Lbawy) Guls L OIS 55kiia Linsl 3
agial) CNLaY) A0 agra ani o lgdlas Jlaa B Laaiia Lualle @lSd aag 4l il
Laslgi€il) cya 5L (oo A0 (e Lea MTN  ASE8 o5l Jlas B Aualdy agilasd ayil

86



B sla) a1 Gl cpilly cpptall sT ae Gl Ny (A N Sagasall 8 ghaial)
[5:5kicns Buda Laglsisi Lo Jganll g Aagil) jolaally Llaiad) ga cisgll] agae dpaddl)
(aaddl) EOUlEA)

A AN A pal) 3 gall Al 56 LS s s Amylal) palaally A5kt ¢ e anlill g

|

4
\
—

0%

ASHal Ay i) 3jfgal) B AR BelSH (el Aa Lp Al jalaally Llaiuy) (19 -4)

Al 3o LSl a5 Al Agaladl abiadly Alaia¥) o 18T %85 o Giludl <A magy
ot Cam Guslal) e Gy A, Bl e Ll %15 5 VLA 35S Ayl o))l
st Al ()8 B Luw 01 jabaally Ailaie) oY (bl Apead L) pead Lalll (. Lgle S
o P UL Gy Wy Olainal) AN (2 Janll il S)) Gl QD Cupeny 48N LgSleUS (a S
Oasdal) 4) caad L a3l LaS AGLud) ALGY) 3 cllaY) ae 3l L g cl$pdl) dli 8 saY)
AUgd Alh e usall gy A pdid) g S Gall G (S5 Al Apadsl) abaally Llaiad) o] L

(Apadall L) [l Glaieal) @S dl pllal cdiiiuy cuad 4dle cle lis

87



S eia 2 Aslal) paladl Blau¥) o cVLaN) A58 A sylaY) @ s el Jlsul
Lemy) o Alay) il 4l dgglal) e LatY Glady Ley Wllee| S

d.ul::.\u.ak_l‘}“.m.t‘}” 45)»L€A£A.|Cu_)\ J};J UJJS)J 4\_1.\31‘ .J‘)S‘ 0/085 u\ d.tu‘ dS.\.d\ L)AGAA.LI
@5 -oabll el %15 iy golall Cilgd)l dand daad aafi Jlae 8 daylall jaladly il

agisly eV Laiy) Ayl Lgiias Ul g 15as) agdl] Cry)¥) ae dpadldl) cOLEQN A (e Laly)
CYLaY) A5y aldly el ClSud agie DA e Aagal) jabaally Dlaia) Gadad ase o Qo

oA GlE (e gBiat LA clay) ol Ciladl (ga3 (e ASHAN e oIS Ak oda iy
(Raaidl) LA [y el

Slee Y1 oamy 2] dua Al sleaall Dlaiay) coglud LA 38,5 Baki 10y g pdally anlsll Jlgad)
o s Lo

0 —~f—
40% 60%

VLAY A$d 8 st LA A Al jalaally Llaiad) qiglud (gadat ¢ :(21-4) Jeil)

sbadl Al AOEN Gaki o st Tl el 3 e %95 o Gl JKA e s
DAY A (e Al (g L Inlal %5 Law s o IS JSE Llleel (i il dun A1)

88



Layal) laal) e siud 4,4l Ol Llad) 59 b shadl el ae g Al oa RRIWERA
(Arns)) D) [l Apalall) s Al any dw

Pl aloaally Ailaiadl A lal) b)Y UaiV) A5 @ys a1y pdally G Dl

Laplal) jaaally Lleiudl 40 0EN el (22-4) &8 gl

ladly Abadd Aggldl) Al s 450 of Al aal e %63 G Giladl JSEN e el
s s d)) oo Al Wy ABdy e Ll oda of Al g el iy %37 5 dayall
dLaldy padli L) B.O.T agie e agiall Jagad o] -dsaslall jabaally clai¥) Ayl G g8l
G AL Blud ) 5d) L 1Ry el () Ly Ol @A e dustall JiG gl Lad

(aaiall COUGA) [aad) plgiil day slad) Jlaa b Alaladl clSHdd) cfjgadl lgisla

89



A At 1) Lol 8 dam Hladl alaally Ailaiul) VLAY AS 58 (i

80%
70%
60% "

B Gleadll (3 gl
40%

|

30% I s 3l ALl 5 iy 5000 510
sl 518

20% A al o) sall 3 yla)

10%

0%

Bl (38 5e & (ilse e e

A Al baall o Lgh adied ) e Laiy) Al Akddl (24-4) 4 Jsal)

(,; z\:t;)\a.“ ).JLAAS\ A_A‘: 45).»3\ ul.i ujds.u_i A\_Luj\ .J)S\ %76 u‘ d.i\.w“ ds.u“ e Ga.a.u
‘?j :\:\;JBJ\ JJLA.J\ gsjc A’ :\S)..ﬂ\ Q\ ujdsﬁa_.g z\.t,yd\ J\)ﬂ\ QJ ccalaadll ?,339.1 ‘?A %73) d.@.\),;.ga.a
) O LS s Al o Leslne 5y)aly Jasailly RanladllS (g &Y daiiy)

AAB e cVlaDU dsud) AAN B ehaall Adml dpaddll oML -G
ushbg
) ALY (e degene yhg VLA gl A8 8 (el ae dpaddl) COUEA ¢lia) &

G sansall ALY e oAbl Ta IS oY) e il el ey S IS (4 side
(B 8 ey apig ALY aase IS5 LlaY) kim0 Y degead) b lgayha

90



SPSS 17.0 geliy alaiiuly diad) gl Julady ;Las) 6-2-4

AN Bagadl Gaead (sl pdgl) A glddl jalaally D) G ABle dla :Proposition 1
() eV Ladl 4 guad) A5yl 200 Gaend (g (pla) Lniay) o

Slo SN Gasall Gauat (ol ) Ayl alaally Al Ga D 1Y) 1 as,
b e (Loayll) VLD ) guadl A0 elal Gauad s (X) Alkise lpiieS (Al daiidy)
S ol o) lasls aaxiall jlaadV) Jidaty aasiall Jaliy¥) coglod @alll cuadin) ol 3aai oY)
Al & JY) 2 YL dilad) ) o e Lay )l e doaslall aladlly Dlind) sl oo JS

A0 aslauy)

(K:IA.US‘) N Crmad! Al 44318 (6—4) Jgaad)

Adtcll)  Laplal) jalaadl dlduy) g0
(Al AnasY) Jo 5 Bagad)

7 A1 o el cAalsl) Y

19 1 8 e el s5agad) Ll

t(Fean) 1) Cpas
29-28 < lall

ehlall i) il Jo ) -G
27 AN 20 e

Lald) dae) 1 juaal

91



bl Asleiay) bl Ga AL aaiall LV Jabee aoadl LaaY) elaly Laldl g

Alll) dmplall jaliadl leainl) sl G asiall Ba V) Jelas dad of aa3 Gl Jsaall (e

ol Ally i i€ Aaml) (g Alfse e (Al AiY) e S5 Gagall Gauas
Gl o dalal jaladl Bl 48,8l caly WSs 4 dunyh ADle asay e 0.775

Al bl ) 20 dapll 3 Alalall chll e %60 of G ol Jalee ded i
Claad V2525 %40 5 o(faulu) Aily) e 3S5 Gasall st K Zalall jaladlly
A e Al e Ll Ae Sl il Gandl HEES LoV e 3355 o1 o)A

A Jsaadl 8 LS o) s ol Jidat Al e 2 Y gl Aysina lisY,

Ayl aplad)

Lagylly Al jaliaally Al dlag) G daaial) Bl ¥ Jalaa :(7-4) ad) J gand)

Model Summary

Std. Error of the

Model R R Square [Adjusted R Square Estimate

1 775% .601 .594 .60674
a. Predictors: (Constant), X
b. Dependent Variable: Profit

17.0 _laa) SPSS galiy alidialy ilasy) Jolail) il @ jsaal)

Laglly Laylall jaliaally Adlaiad) slagl ¢y A8l aaaiall jlasi¥) Judas (8—4) ad) Jgaadl

47\;_3)\ ‘; 231:\)'

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29.978 1 29.978 81.432 .000%
Residual 19.879 54 .368
Total 49.857 55

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Profit

17.0 Jaal SPSS galiy aladiuly ey Julail) il = juaal)
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OF ani eyl Aygieae oY aaidl laadV) Jeles Guda of Giladl Jsaall e sy
Dl (s aiipe A8 ggine o ) el Lae 0.05 dysins (gsise (e JiT a5 Sig= 0.000
Of Lal) g Ayl Loyl alaally Bbinad) slagl o dulay) 10e @lia ol (g5ine

—adal) B LS LU 4jaad) AAN claluly leaad)l aBlsl aa andi Apaill o2
(@) b s
Layall jaliadly lawy) bl Gn sun BN CDlalae lial jelay U Jsaal)
)l

Ly lly il alaally Alaiud) slad G Japed) BLSN Jalaa (9-4) o8, Jgaal)

Correlations

X Profit
X Pearson Correlation 1 775"
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56
Profit Pearson Correlation 775" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
17.0 Llaa) SPSS galiy aladialy Alaay) Juladl) milil : jaaall

O A Adle daal syl jaleadll cpeied VLD Ay yend) 48,80 o Gald) Jsaadl (e Oty
e dygimay Bod ded a9 0.775 s Lyl )il juliaddl Blaawy) g JlayV) Jdelee
. 0.01 AV ssise
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Opead (iSHl) pdgl) AaplAl) il Dlaiud) o 48e dla :Proposition 2
Cppeint) LA Ly gual) A £13) Copnd g (Fowlad) Ani¥) Lo S asad)
(Raliiy)

Slo S Gasal) Cpuad (Sl 56 5) Laall psliaally Bl G 2D #1EY) 138 s,
(Raliy) (pead) VLD dyypndl 280 olal Gauad g (X)) Aiise Cpaie () dasY)
Dlaals cosiall syl Jidaty aaeiall Baloy¥) Gosled Balll clendiul @l Gaaal L(Y) b sieS
Ailaiall el of Wle Zaliy) et o Laylall badl Gliad) sl e OS5 ol kgl
A aslany) Al s B -1y

(Raliil) Gpwal) o1 pad o 4dlaaN) Aaild (10-4) a8 Jgaad

Adtall) Al jalaadly dlduy) g0
(Al Az Jo 5 Bagad)

7 A e chlad) sAay

19 N 8 e el s5agal) —Lils

F(Aaly) Cpwad) £18) Cppad
31-30 <lall

sl et Al e S -G
27 AN 20 ga

Lald) das) 1 jaaall

Dbaally i) bl G ARl saiall LliyY) Jelae aasil L) shals sl o g

Al Caady daaal)
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Lalii¥) Cpuady L ad) jalaally Alaia) dlagd o daaial) Bl ) Jalaa :(11-4) ad) Jgand)

Model Summary

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

.668%

447

436

77738

a.
b.

Predictors: (Constant), X

. Dependent Variable: Productivity

17.0 Jaal SPSS galiy aladiuly ey Jalail) il = juaal)

Laylall aladll Dl alad oo aaxidl Lla W) Jelee G J cGoladl Jeandl g
AaliY) Gaead Gy Afie S (Lla) Al o S5 Gagall (et aalll)
Al ASA) ) LSS Agie 43yl ADle asag e 0.668 sl lls als jurieS
Jaali) et ) @l ool danplal) jaladll

el ) 2 Al pead b Alalad) sl e %44 O LY aoaill Jelee dad s
Ly o(Fmlad) 3aV) e 35l ol et AalSill) La)lal) jalaall dileiuy)
e WSl dpagSall bl ol S HlieW) o 3355 o (@A) Gl )
S Ay

A Jsaall L3 LS laaiy) hd opls Jilad Al (e 3 Y o) Rugina LEAYs

%56

Agaliiy) Cpeaty Aaal) jabaally Allaicd) dlagf Cy A8Nall amiall lasi¥) Jidad (12-4) a8, Jgaad)

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 26.327 1 26.327 43.565 .000
Residual 32.633 54 .604
Total 58.960 55

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Productivity
17.0 Jaa) SPSS gmaliy aladiuly ilaay) Judail) gilid : jaaall
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OF ani eyl Aygieae oY aaidl laadV) Jeles Guda of Giladl Jsaall e sy
Dl (s aiige A8 (sgime G ) sady Les 0.05 Lisine (s5iue (e Sl a5 Sig= 0.000
Al Gawats Lylall jaladlly L) sl oy A Sllia oy s5ine

Layall jaliadly lawy) bl Gn sum BN CBlalee il U Jeaall el
Lally) Cpendy A )ad) jalaally Alaiud) slag G Jasd) LS Jalaa (13-4) ad) Jgand)

Correlations

X Productivity
X Pearson Correlation 1 668"
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56
Productivity Pearson Correlation 668" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
17.0 Llaa) SPSS galiy aladiuly Alaay) Juladl) milll : jaaall

Aol aylal) aliadly cpeind VLD dg)ell 45,30 O Gaty Galadl Jsaadl JMA (e

5 0.668 52 Aaliyl cuuads damylall paliadlly Blaiw) Ga LY debee of 3 i

0.01 A2 (gsiue die dysinag W g dad
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Opead (iSHl) pdgl) AaplAl) il laiud) o 48 dla :Proposition 3
) VLAl A gudl ASAN £ Cpead g (Aaalad) Al o 50 agad
(g

Slo Sl Gaall st (K 58 4) La)lal aladl Byl Ge A Z1EY) s s,
DS (gl 58 g) VLD g sad) 4S50 elal caund (g (X) Alie e (Lpuslu! ddaii)
(Y) &

JS 5 ol ) Slaals caniall jlasaV) dadady aasiall Tl coglud @aldl cuaadial Slld aaanl
Al o bl 1YL Adlad) chlad) Lle cigll jig e dslall aladl ibiuy) sl (e
Al aslinay)

(sl jbg) )Y Oaad o ASLiy) Aails (14-4) ad) J gand

Adtclll)  Laplal) jalaadly dlduy) g0
(Al Ay o 50 Bagad)

7 A e bl A8l Yl

19 N 8 e el ssagal) Ll

(S d50) £ Cppanns
33-32 alad

ehlall i) sl Jo S -G
27 20 e

Baly) sae) 1 yaaal)

gl g daaslal)l jaliaddl Dl bl G A saeiall Ll YY) Jales

gl ybgig A ad) alaaally Alaiud) slagl G aaaial) Bl Y Jalaa 1(15-4) a8; Jsand)

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square [Adjusted R Square Estimate

1 7522 .566 558 .58783

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Time
17.0 Jaa) SPSS @AL'U,\ ?\&ug u.alm;‘i\ Jaland) @l:u 1 ydaall
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agal) (et S Laylal) aladl Alein) sbol Gu 2amial)l Ll Y] Jelas ded J

@bt lly i e AN 88 Guy Al i (Lwlad) Al e 585
A sl daa Al aliaddl BliuY L 4S80 ) LldKa 4 g duayh 3le 39a e 0.752

(gl g )
Aad 1) agan gl pdg b Alaladl bl (e %56 o G aasall Jeles ded s
%44 (imlad) i) e S5 Gasall st AdH) aplal)l aladl Ll

Clelilly gasSall cllilly Bl LSES iYW g 35 W @Al cld ) s

&

4..)_)‘3}!\

: AU Jsaall 3 LS sty ad s Julad A (e 3 Y (3l Aysima LEAYs

gl pbgig Al ibaally ASlaied) dla o ABall amial) Jlaai¥) Julas (16-4) aby Jgaal

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 24.323 1 24.323 70.390 .000%
Residual 18.659 54 .346
Total 42.982 55

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Time
17.0 J\ua) SPSS galiy alaiiuly lasy) Julasl) il : juadll

O ani Hlaad¥) dygiee Lo aaidl laad¥) Jeles Gudo of Giladl Jsaall e sy

D) ofs e 38 (gsise o () s Lae <0.05 dysine s5iuse (e S a5 Sig= 0.000
i s Taa Al alaall Bl alad o 3D Sllia s gsie

o LS gl ey aplall aladl Al bl C (sum BLEY) CBlalae Gadiy
A RPON
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gl ybgig A ad) jalaaally Alaiud) slayl G Jasd) LS N Jalaa (17-4) ad) Jgand)

Correlations

X Time
X Pearson Correlation 1 752"
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56
Time Pearson Correlation 752" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 56 56

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
17.0 Jlaa) SPSS @L'U:\ e\.\ifml.) ‘_,JL.A;Y\ Jaladl) G.:Ua 1 ykaall

3 e daal dus )Wl jaleadl Gt VLD 4y eud) 48,80 o bl Jsaadl DDA oy
Ld ded 25 0.752 s il gy Amlall paladlly Llawy) Gp by dalae o
. 0.01 Y2 e 2ic dygimag
alaally Gleia) alaal (g any JS0 da Al jaliadlly cV L) 4858 Dl dapy aaal
Saa) lad Albles Ay (e A oI et e ey il oy e (S5 duaylil)
A AR s ) sl 8 Jiise yaiie IS 80 (53 aeial)

Y= agt+ aiX1t aXo+ azXz+e

rlly gy J Jsaalls
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Cneundy ApngAl abaally Llaia) slay ¢ ABlall sawiall lasi¥) Jalas geils (18-4) aby Jgaad)

(gl b Al aad Agagyll) £18Y)

Coefficients®
Model | Indepentent | B Std Beta T Sig
X Varible Error
Constanat | .320
Cost 961 .093 .816 10.369 | .000
Quality 1.289 .153 .753 8.414 .000
Activities 924 137 .676 6.746 .000

Dependent Variable (YY)

17.0 Jaal SPSS galiy aladiuly sy Jalail) il = juaal)

e e amy 1 il ey el 3 Uaddly jlaaiy) b Aales ek bl Jpaall (e
i) ahsadl U Sig= 000 of asd el gaead e dmplall aladlly Al
O e 135 0.05 (e J8 sas (Apwli) ALal) e S5 Gasall cuead cCalsal
O N L Ay guad) A5yl of Aald) gilied .5y S3all i) JSU &g 2Dl
Cmand dgal) 1Y) Cpand o Lglag) 555 SN Wl G g8y il aladll
(Bl b Ay
Bald) @fis b dulay) 3D o ging Lee e JS) Bnse Jspal) 3a o Liaff Jaadls
Oa Ayl jalaally Llaiad) JMA e Agla) il (g8ad 4 gl LY A$5d ¢
Lhall Ableall & WS cdpaill Aii) o 50 Bagadl Gawad ol pdgn DA
:aull

Y= 0.320+ 0.961x;+ 1.289%,+ 0.924x;
aall) oyl aall sas@p= 0.320 sa5 canse Culill Q)0 o ety Adladl Aabeadl DA (1
i) el dagll) (Y) cVLaDU dyysadl 4830 old Gaeat o) il (Y]
(sl g
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Dy daje (sl 85 cdaliY) et dgayll) (V) oIV st o) f a;= 0.961
Ghaiall AL e ae saaly Baay laia (@Kl yd ) X wiall ooy Lae 0.961
Ll i)

ey A (Gl g AaliY) et daayll) (Y) 1Y) st o) ol = 1.289
Ghuidl 8L el ae Baaly Baay laiey (3aeal) Gaat)Xy aiall da Lae 1.289
ALl dlEa)

L_Ac )5'5):'3\) X3ﬁ*:"d\ J\J_)ﬁ Laie 0.961 _)\.AS.AJ J\J‘):Lu (y) ;\j}_{\ g U\ Lﬁi a3= 0.924
A Alaal) i yal) B ¢l o Baly 5an liiey Lpulu) Aaiy)

Opead (iSHl) pdgl) AaplAd) il Alaiud) o 48 dla :Proposition 4
L) elaidl &) gadl A5l o)d Gt Gmg (aalad) Lada¥) o 380 Gagad)
(Sl

Slo S Gaall Gueat (K 58 4) La)lal aladl Byl Ge A Z1EY) s as,
DS (pend) L) VLD A sl A58 ¢l (prnd g (X)) Wifise <yaia€ (Al 2dais)
(Y) &t
JS 5 ol ol laals saxiall lass¥) Jalas s aaxiall Ll W) oslod @alll cuandnind) ol el
Al a bl Z 1YL Adleal ahlall o e Jsandl Liay e G ylall sleadlly 43l sl e
A0 aslauy)

(draad) La)) o)) Cpuans o ASLaud) daild (19-4) a8 Jsaad
ARH)) Lyl jalaally Alaiu¥) e
(Al AniiY) o 5 Bagad)
7 A e bl A8l Yl
19 1 8 (e clall s5agal) Ll

:(M\ La'é)) #\Jiﬂ Ot
38-34 «ijlall

ehlall i) i) o S -G
27 AN 20 ga

Ball) sae) 1 jaaal)
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Dbl i) el (s DL saaidl) Jaliy¥) Jalee il HLEY) ¢ laly sl g
cJaandl Liays G \a)

Jeadl Laayg Aa il aliaally Adlaia) slagl o daeial) ol ¥) Jalas :(20-4) a8 Jgaad)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .863°% 744 .738 .10338

a. Predictors: (Constant), x1
b. Dependent Variable: Customer Satisfaction

17.0 Jlaa) SPSS galiyn aladialy (Alaay) Juladl) milll 1 jaaall

Basall Gaeat RS Taplall jaliaally Alaia¥) slad (e i) Jalgy¥1 Jales 4 J
0.863 (ssbusi Ally arli yie€ Jraall Limyy Al Cilpaie€ (Arwledl) Aai¥) e €5
Gy o dalall aleadl by 4,80 cly LadSs A i duayle A 3y o
Jaandl La)

Va5 sl Ly a8 Alalall ciuril) e %74 G ) sl Qe dad i
(Rl daa¥) e 50 ol et Aaal) Laall sladl Dl sl
Sl Lllg GaaSall llly Gondl LBES Hlie¥) o 3355 Al (AT Gl ) g3 %26
A Ay

A Jsaadl 8 LS laaiy) s ol Jdas s e 3 Y (il Aysine LidYs
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Jrand) Laays A il jaliaally Ailaia) slagl o A8Mall aseiall jlasi¥) Julad (21-4) a8 Jgaad

ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.214 1 1.214 113.641 .000%
Residual 417 39 .011
Total 1.631 40

a. Predictors: (Constant), x1

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction
17.0 Jaa) SPSS @AL'U,\ e\.\iﬁul.) ‘_,.:La;‘i\ Jaland) @l:u ydaal)
OF a3 )Vl Ggiee LAY aaxiall Jlaad¥) delee Gukd o Gilad) Jsaall (e gy

Dlas1 oy adipe A8 sgise o (A s Lae 0.05 dysine s5iue (0 S8l a5 Sig= 0.000
Jaaadl Liays Loaylad) jaliaddl ki) alay] o dDle dllia (fly (s5ina

Jeanll Linys donyall aleaadl Dlaia] sl G Gsepn 1LY e llas gukit A (e
A Jsaall b LS

Jeardl Ly g Aa i) jaliaally olaia) slagl G Jased) Bl ) Jalaa (22-4) o Jgand)

Correlations

v4 x1
v4 Pearson Correlation 1 863"
Sig. (2-tailed) .000
N 384 41
x1 Pearson Correlation 863" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 41 41

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

17.0 Jaal SPSS galiy aladiuly ey Julail) il = juaal)
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3 ddle da)al s il jabadll Caeid VLD 4y end) 4530 G ol Jgaall A (e
Ll dad a5 0.86 s Jaeall Liays dslall poliadlly &ban) o Bl delea o
. 0.01 AV e die dyginag
alaall Glaia) alagl (pe dny JS0 day Al jaliaally cV L) 4S50 Dleid 4oy paal
Slaaty) bd Aalas L e A oIV puead e @y il ey ajiie S5 daalall
A A G ) i) 3 e yxie IS 0 (A aeial)

Y= agt+ aiX;te

$1) Chpmunty A Al aliaally ASlaied) oy ABSall amial) Jlasi¥) Julat @ili (23-4) by Jgaal)

(Joand) L))
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) .593 .058 10.233 .000
x1 .260 .024 .863 10.660 .000

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction Y

17.0 Jaal SPSS galiy aladiuly ey Jalail) il = juaal)

Aadd e amy gl il ey el 3 Uaddly jlaasy) b Adles ek bl Jpaall (e
O i e i) < Sig= 1000 o asd el Gt e A i) aliaddly Dlaiu!
Lulay EDEN laslad o 8 i ) il paliadly cpind VLD ) gl 35,50

Al Aasl) Alaleal) 8 LS puiall dm g Jaal) A o(Jpenll L)) o1Y) (s Lo

Y= 0.593+ 0.260x;
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aall) Culil) aall sag@9= 5.593  sa5 cange culill ) (o ey ALl Aaleall DA (e
(el L) (Y) VLD Ay guadl 350 o1 (et il il (38)

I Levie 0.260 e S (daead) L) (¥) 1) s ol b a= 0.260
il e S5S Gasal) cpead (Sl d5) Ga)all sladl &lal) X i

Baalysany laiay (LpulaY)

A ga) (-..Bagy By lard) edlaad) claldal ety A4l o) LS A5l ald) g5
ety Ayl alaally Abid) Gw yhy dage ABlal) oY sdleall Si Ly 3ad LY
(Jrand) L)) £14)

ol LS i) piially AliSesal) cpitiall o3n A lua (Say adisle JMA (e

aslil) uriial) AR &) i)

a;= 0.961
a,=1.289

<«

Y £IaY) Cppen

3=

1 A Bagal Gpead il g Aliaall cpiiall olag) 80 g 4df sl g
Ao @l WS (AT Blayg ceWLai Ay gud) A5 8 o)) Cpuad o (Lsulad) sy
213 Cpmund ) Y ol LTI Ay guad) Ayl B a (Xo, X, Xa) Adiaal) cpiial) il
fo Aagiil) o2y (AT ((Jperd) Ly cApaliY) (et gl i cduag ) (e JSdn AS)A
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Cpeady cillSal) padgs dali o Ay jalaally Al add Wey Aliadal) duaagd) byl
(1-2) A8 Jsal 3 (Micheal, 2004) may WS bl dadsy) o 385illg agal)
2 Coase, Williamson J@ ¢y 2,83 aila aa ands 1dag (2-2) a8, J& A (Alan, 2010)
lgalatiin) B eNLaDU 4ppud) ASpal) )8 aa Lad 5ih 1y cliball 485 405yl
cadlaal) g B Ael A 4] cuadle ae @l GGG LS Aads Cpe dgpaglal) jalaall
Jaa L (W bl gl alaally cLaidl 4jgull A)dl) Sl Byl ddaiyall

Jaa) gllal Jery JS ol

Lald) 4) clag b e G885 cluhall i of Bald) o8 Aladl cluhall daale JA e
o SN Bagal) Gawad il b)) gas Lagad) jalaally Ll ol o
clalalal) o) et B aalanlas (dpulad) Uaist)
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05 e el ) Aluad) bl (e ledl cliag ) il (e degene Balll e
ClalEY) L) it o s LU Gyl A0 o)l Cpunt 8 Lalal) alaall Asli)
igad dll UGy aliuY) Clls) i Jisd e cadel il

(Fanyll) YLD Ay sl 480 610 sy Ln Al aliaally Dl (g dysine A llia -1

Opmal) N LaDU dpgul) 80 ol Gty Laplall jaladly Bliul) Gy dgiee WDl llia -2
(aaluy!

(sl ) VLA Ay puad) 350 elal Gauat s Apmylad) jabiaally Llainl) G Ay sine A0l llia -3

(Jrenl L) Y LaDU Ay sl Al oo Gauaniy Amplad) aliaally Dlaia) (pn dysins Al llia —4

Al ool Gauail Jrand) Liay a3 58V daally aalisy jaleaally i) of LYl mils cadl -5
5] Ayl Gy Sl s B Lall Gt V) Gpead (8l Aaun 4l (VLD 4yl
Al sl b Ls)ladl jabiadll Al ik el

Ayysudl A8 6 53 g sall Ayall e lilly chhaall (pe paall J) ) Gyl jabaddly il <ol -6
Moo olainsall lS5a) ) ey la

sl 4S50l sanan A Sl Glaady Lasle€s alaiin) 4 Aeplall ladl Gl caale =7
VL) Jlae g daradio 45 ClSph Bl DA (e Y Lad

Jlae b Al da)lal) juliadll D) DA e suliie 2Ll OYLaDU 45l 48,80 385 -8

il JA 33L& adlusus Lae als 353l 5l

Al VLD dgysud) 2500 Guld o ) lemeay Lald) culd ) daled) closbeall i =9
o LS (ilasdll ans iy el o Jpeanll 3 eaniyy i 3ae syl aladly
S5 58 IS T DS (e Appal) Slsall Jlae 8 aliy Csldl) 13a (ks 3230 A,
Apyla 4y Gl lglale @ gy 4L

Tanlal) leadll Al Ly ) Uhall 8 Gl cluhall 2 ae LAY gl s —10
Gk e Aalasal) dlglal i e RISy lidall Ay (e JS e Lo e (3T cilalaiall
AsyAl aladl il
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Gand) Gluagl

VLD Ay guall 4S50 dujlan a8 aalus o lls e ) Glua sl (1 Ao gene Hiald) aa
syl alaall Dl

LD Ay gud) 48530 ool cpenty danglal) jaleadl Bbaay) Gl cp JalSil) Gaias e Jaal) —1
O i mlally cVLa) de b syl alglilly Dl sulial cilalia¥) ae Lbls dllyy
Nt Al Ayl ) A (e 38500 Ay 50l 8 aals D)

os)ll bl by Gubi e 350l eV LadU 4y end) 2,80 eia Jee (38 Juali sy pm =2

o dalaidl Jaly Uyl & Shall Sl xie RS Agylay chliiall AASE Ayyla 4 Les saliaY) -3
Gasylall jaleadll ey

Oe Lol 4l ey Lhe muagiy dapladl abiadlly Alaindl maall o sgdally LA (5330 (et —4
s sl 13 il Al Duadlall GGE lad pabain) o s Glpalad agepind Pl
cadlall L ddle culygdy (38t e Uail

Loy ABiciall L)lall aladlly Ailai) Gadai vie Lpld) Jalisl) 805 VLDl 4y)ul) 48,50 dlglae =5
e

Lok gl il gina aliss) e

bl g3 o) Cslul) 3] 418 Al e aae e Aaslill Aeall Callall N

cemBN ag3al sl ayall Cile

el Lo Ol GIGADN 3 agl i 8 ) el e bl ) bl cle sl )l 35 -6
Ao Ol SN ) e LadU Ay sl 38530 (e e SN @l poss

Plaally Bbiny) 8 age dele oy @A) sasal) and VLD dyell A8 Jlaal b5 m —7
aalis lly alle dasial) 335l e A (e LeDlanl L il Cilasdl 535n (g5ime gy dunyal
Neileaad A8 o1l s S

Al ) Baaki Ui (e 5ol )y Aruld) ksl e W3S 8 cVLaY) S50 alaal 524 5y5 e —8
i) b ae 43)Eally ST clahy) Giind b L) ey Le Jladd) 138 3 Lealal) jaliadlly
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Abstract

This research ams to understand the use of outsourcing In
telecommunication companies. We study the specific case of the Syrian
Telecom (ST). Through this case study, we endeavor to explore the extent to
which ST depends on outsourcing for providing mobile telecommunication
services. This exploration reveals the economic advantages and
disadvantages of outsourcing in telecoms. A sample of 41 employees at two
branches of ST is studied. Those employees work in different administrative
levels. In addition, another sample of 384 clients of the company is studied
to evaluate the services provided by ST though outsourcing. The results of
our case study research shows that there is a significant relation between the
use of outsourcing and the economic performance of ST. This correlation is
justified by the three factors: cost saving, better service quality, and the
focus on the main activities. All these three factors are improved by
outsourcing.

Keywords: outsourcing, performance, cost-saving, quality, core competence,
competitive advantages.
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